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RESUMEN 
En un mundo cada vez más degradado y en un mercado cada vez más 
exigente ambientalmente hablando, la certificación de los sistemas de gestión 
ambiental implementados al interior de las empresas permiten a las 
organizaciones y clientes en general dar fe del compromiso medio ambiental y 
de la responsabilidad social con que actúan las empresas. 
 
La empresa de energía del Quindío edeq S.A E.S.P, no ha sido ajena a estas 
tendencias  y en el año 2004 certifico su sistema de gestión de la calidad bajo 
la NTC ISO 9001:2000. En este sentido, la alta dirección de la empresa tiene 
como objetivo certificar su sistema de gestión ambiental, para lo cual es 
necesario preparar no solo la documentación, sino también al personal de la 
empresa en lo que respecta a los requerimientos que desde la NTC ISO 14001 
se estipulan para la certificación del sistema. 
 
En la actualidad el sistema de gestión de la calidad es un sistema maduro, que 
soporta el actuar de la empresa e incluye algunos de los requerimientos que 
ISO 14001 estipula para los sistemas de gestión ambiental. En cuanto a la 
gestión ambiental, esta empezó como una actividad adscrita a la división de 
desarrollo de infraestructura e interventoría para lo cual se apropiaron los 
recursos presupuestales necesarios, pero a partir de 2008 fue consolidado 
como un subproceso de carácter transversal, encargado de velar y propender 
por el correcto desempeño ambiental de la empresa. 
 
Si bien la gestión ambiental ha sido un tema relevante dentro de la empresa; el 
sistema de gestión ambiental no se encuentra consolidado en su totalidad a 
pesar de que desde el año 2006 se vienen adelantando actividades de gestión 
relacionadas con el tema. Lo que se pretende con el siguiente trabajo es desde 
la documentación, consolidar y fortalecer el sistema de gestión ambiental, en 
miras a la certificación que desde la alta gerencia ha planificado. 
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ABSTRACT 
In a world submitted in chaos and a very demanding market in the matter of 
environmental business, certification of environmental management system in 
companies allows to both, organization and customer, trust in the compromise 
and social responsibility with the environment whom guides the companies 
operation. 
 
The energy company of quindio edeq S.A E.S.P hasn’t forgot about this trends 
and in the year of 2004 managed to get its quality management system 
certificated under the  NTC ISO 9001:2000. According to this, the high direction 
of the company looks up to certificate its environmental management system, 
for which its necessary to prepare not only some documents and procedures 
but also the workers themselves in the requirements and skills that the NTC 
ISO 14001 stipulate to the system certification.  
 
Nowadays quality management system its pretty mellow which not only 
supports the guidance of the company´s behave but also includes some of the 
requirements that ISO 14001 stipulates for the environmental management 
system. In the fact of the environmental management, it started as an activity 
involved with development of infrastructure and inventory division, for which 
some necessary budgetary resources were taken, however in the 2008 it was 
consolidated as a transversal character thread, responsible for ensuring and 
oversee the environmental performance of the company. 
 
While the subject of environmental management it’s a relevant topic in the 
company, the environmental management system it’s not fully finished even 
though since 2006 a variety of management activities associated with the 
subject had been implemented. The following text pretends to, based on the 
documentation, consolidate and strengthen the environmental management 
system, all of it walking towards the certification that high director of the 
company has planned 
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GLOSARIO 
Política Ambiental: Intenciones y dirección generales de una organización 
relacionadas con su desempeño ambiental como las ha expresado 
formalmente la alta dirección5.  
Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de 
una organización que pueden interactuar con el medio ambiente6. 
Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente ya sea adverso o 
beneficioso, como resultado parcial o total de los aspectos ambientales de una 
organización.  
Objetivo Ambiental: Fin ambiental de carácter general coherente con la 
política ambiental que una organización se establece. 
Meta Ambiental: Requisito de desempeño detallado aplicable a la 
organización o a partes de ella, que tiene su origen en los objetivos 
ambientales y que es necesario establecer y cumplir para alcanzar dichos 
objetivos.  
Documentación: Proceso de recolección de información con su respectivo 
medio de soporte (papel, disco magnético, fotografía, etc). 
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados que apuntan a un único fin7 
Sistema de Gestión Ambiental: Integración armónica de los elementos 
requeridos para desarrollar una gestión enfocada en prevenir la contaminación, 
cumplir los requisitos y la legislación ambiental y mejorar continuamente el 
desempeño ambiental de la compañía. 
ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación8. 
Auditoría Interna: Proceso de Verificación sistemático y documentado para 
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de 
determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría del SGA 
fijado por la organización. 
CREG: Comisión de Regulación de Energía y gas.  
Parte Interesada: Persona o grupo que tiene interés o está afectado por el 
desempeño ambiental de una organización. 
PCB’s: Bifelinos Policlorados 
 
                                                             
5
 ICONTEC. Implementar un Sistema de Gestión Ambiental Según ISO 14001-Guía básica 
para las empresas comprometidas con el futuro. 2005 
6
  ICONTEC. Norma Técnica Colombiana NTC ISO 14001.2004 
7
 Ossa, C. Teoría General de Sistemas fundamentos.2004 
8
  http://www.icontec.org. 2009 
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INTRODUCCION 
La situación ambiental a nivel mundial evidencia actualmente la necesidad de 
disminuir los impactos negativos que sobre el ambiente natural se generan con 
el desarrollo de las actividades antrópicas; de allí que se apunte cada vez más 
a un desarrollo sostenible, que propenda por la conservación de los recursos 
para las generaciones venideras. 
 
En la actualidad, fenómenos como el calentamiento global derivado de 
diferentes fenómenos como la tala de bosques, el consumo desmesurado de 
combustibles fósiles y el crecimiento poblacional entre otros; han generado 
particular interés por parte de la población mundial, especialmente dentro de 
los países más desarrollados, que evidencian una preocupación creciente por 
el deterioro que ha sufrido el entorno natural y las posibles consecuencias 
desastrosas que se asocian a tales fenómenos. 
 
El sector energético no ha sido ajeno a estas tendencias. Actividades no solo 
de generación de energía, sino también de distribución y comercialización se 
caracterizan por generar impacto ambiental sobre el medio circundante; es por 
esto que alternativas de manejo, mitigación y compensación se convierten en 
herramientas de gestión claves al momento de administrar los impactos 
asociados a las actividades del sector. 
 
A partir de lo anterior, la gestión ambiental empresarial se convierte en un 
enfoque clave al momento de implementar alternativas de mejora viables tanto 
financiera como ambientalmente.  Es allí donde herramientas como la 
producción más limpia, la mejora enfocada a procesos, entre otras, entran a 
jugar un papel preponderante en la materialización de proyectos relacionados 
con la gestión de aspectos e impactos ambientales significativos dentro de las 
organizaciones, lo que brinda de una forma eficiente y eficaz soluciones al 
quehacer ambiental de las organizaciones actuales.    
 
En respuesta a estas nuevas exigencias, nacen diferentes modelos como el de 
responsabilidad social corporativa (RSC) que propone que la articulación de las 
expectativas de los distintos grupos de interés concurrentes en la actividad 
empresarial redunda en una mejor anticipación de los riesgos y, finalmente, en 
la creación estable de valor para el accionista. 
 
La adopción de la filosofía RSC por parte de las empresas, comienza por la 
adopción de políticas formales y sistemas de gestión en los ámbitos 
económico, social y medioambiental, la transparencia informativa respecto de 
los resultados alcanzados en tales ámbitos y, finalmente, el escrutinio externo 
de los resultados9. 
 
                                                             
9
 Lafuente, A, Viñuelas, V, Pueyo, R, Llaria, J. Responsabilidad Social Corporativa y Políticas 
Publicas. 2003. 
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De otra parte, es de resaltar que las directrices de carácter legal que se dictan 
desde los gobiernos representan otro aspecto relevante a tener encuenta al 
momento de hablar de gestión ambiental, puesto que lo que se pretende es 
trascender a una normatividad cada vez mas exigente, que implique un mayor 
compromiso ambiental no solo desde lo empresarial, sino también desde la 
comunidad.  
 
Es en este sentido la gestión medioambiental y específicamente la 
documentacion de un Sistema de Gestión Ambiental sustenta su 
transversalidad, puesto que se ocupa no solo de la administración de los 
impactos generados, sino que refleja y vela por el cumplimiento legal y 
normativo y propende por la utilización eficaz y eficiente de los recursos 
escasos dentro de las organizaciones. 
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA 
 
1.1 Definición del Problema 
Para optar por una certificación tipo ISO 14001, es necesario contar con un 
sistema de gestión ambiental bien documentado y claramente definido, el cual 
cumpla con los requisitos que desde la norma técnica se establecen en cuanto 
a su planificación, desarrollo y mejoramiento continuo. 
 
 
1.2 Descripción del Problema  
Al momento de optar por la certificación de un Sistema de Gestión Ambiental, 
es importante contar con una documentación básica, que soporte no solo el 
funcionamiento del sistema como tal, sino también los requerimientos que la 
norma estipula. En este sentido, la documentación necesaria para el 
funcionamiento del SGA es el primer insumo al momento de evaluar el grado 
de cumplimiento frente a los requisitos de norma, los cuales, buscan entre otras 
cosas establecer los métodos y procedimientos para garantizar la evaluación 
constante del sistema y su mejoramiento continuo, además del control de la 
documentación que soportara su funcionamiento. 
 
En este sentido, es de resaltar que si bien dentro de la empresa de energía del 
Quindío desde el año 2006 se venían adelantando actividades enfocadas a la 
prevención, mitigación y compensación de los impactos ambientales asociados 
a las actividades propias del negocio de distribución de energía, el subproceso 
de gestión ambiental solo se vino a consolidar como tal en el año 2008 y fue a 
partir de allí donde se incluyo como subproceso dentro de la estructura 
organizacional de la empresa; esto soportado también en el nuevo enfoque que 
desde el mismo año se empezó a adoptar debido a la implantación del proyecto 
de mejores prácticas para el macroproceso de distribución, en el cual se 
encuentra inmerso el Subproceso de Gestión Ambiental.  
 
En este sentido, la edeq no cuenta con un sistema de gestión ambiental 
documentado, que permita enmarcar las actividades de carácter ambiental que 
se vienen desarrollando dentro de la gestión de aspectos e impactos 
ambientales significativos, además,  para el año 2009, se tiene planificada la 
certificación del sistema bajo la NTC ISO 14001 de acuerdo a la visión de 
Sistemas Integrados de Gestión hacia la cual la empresa se viene 
encaminando. 
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2. JUSTIFICACION 
 
La empresa de energía del Quindío, en la actualidad cuenta  con un 
subproceso de gestión ambiental, el cual, dentro de sus principales actividades 
se encarga de la gestión de los residuos peligrosos, especiales y no peligrosos 
y de las compensaciones forestales asociadas a las intervenciones forestales 
que se hacen a las redes de distribución en miras de consolidar un servicio con 
calidad y continuidad.  
 
Dentro de su plan 2009-2010, la empresa de energía del Quindío tiene 
contemplada la certificación de su sistema de gestión integral en respuesta a 
las exigencias que desde el mercado y la comunidad se hacen, y en 
concordancia al desarrollo de su responsabilidad social empresarial. 
 
En este sentido, la empresa tiene planeada la certificación de la normas ISO 
14001, OSHAS 18001 y GP 1000 a diciembre de 2009 y la articulación con la 
ISO 9001 previamente certificada, con el fin de contar con un sistema integrado 
de gestión que permita hacer mas eficientes y eficaces los procesos que se 
adelantan en la organización. 
 
En concordancia a lo anterior y en miras de la certificación en ISO 14001, se 
hace evidente la necesidad de contar con un sistema de gestión ambiental bien 
constituido y documentado, que permita ser la base para la implementación de 
la norma y todos los requisitos que allí se estipulan. 
 
De esta manera, se hace necesaria en primera instancia la elaboración de la 
documentación que soportara el SGA no solo en su desarrollo, sino también en 
el proceso de implementación de los requisitos que se estipulan desde la 
norma ISO 14001.   
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3. OBJETIVOS 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Realizar la documentación de los requisitos tendientes a la certificación en ISO 
14001 en la Empresa de Energía del Quindío (edeq). 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Determinar los aspectos e impactos ambientales significativos relacionados 
con el alcance de la actividad económica de la Empresa de Energía del 
Quindío (edeq). 
 
2. Identificar los requisitos legales y regulatorios de carácter ambiental 
aplicables a la Empresa de Energía del Quindío (edeq). 
 
3. Establecer los objetivos y metas ambientales empresariales de la empresa 
de energía del Quindío (edeq). 
 
4. Ajustar las prácticas y procedimientos existentes al plan de gestión ambiental 
de la empresa de energía del Quindío (edeq). 
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4. MARCO REFERENCIAL 
 
4.1 Ubicación Geográfica 
 
La empresa de energía del Quindío S.A E.S.P se encarga de prestar los 
servicios de distribución y comercialización de energía en el departamento del 
Quindío con una cobertura superior al 99% del territorio, dentro de la cual se 
incluyen los municipios de: 
 
 Circasia 
 
 Calarcá 
 
 Montenegro 
 
 Quimbaya 
 
 Salento 
 
 Barcelona 
 
 Córdoba 
 
 Pijao 
 
 Filandia 
 
 Tebaida 
 
 Armenia 
 
 Genova 
 
Su sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Armenia, desde donde 
se articulan todas las actividades de distribución y comercialización, principales 
negocios que maneja la empresa. Edeq cuenta con alrededor de 151000 
usuarios, distribuidos en dos sectores, residencial y no residencial (comercial, 
industrial, oficial, etc), de los cuales la mayoría responden al sector residencial 
(88.99%). En lo que respecta a la demanda, de energía, para el año 2008 la 
empresa registro un consumo de 354,769,339 kWh, de los cuales el sector 
residencial consumió 206,121,042 kWh (58.10%) mientras que el no residencial 
consumió 148,648,297 kWh (41.9%)10. 
 
 
 
 
                                                             
10
 edeq. Informe de gestión 2008.   
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4.2 Descripción del Sector Eléctrico  
 
El Sector Eléctrico Colombiano fue objeto de una profunda transformación en 
términos de su organización, regulación, planificación, propiedad y 
funcionamiento, a partir de la expedición de las leyes 142 y 143 de 1994. 
 
Antecedentes de la Reforma 
 
A finales de los años 80´s y comienzos de los 90´s, el sector eléctrico 
colombiano padecía una creciente crisis, que culminó con el racionamiento de 
energía eléctrica sufrido por el país entre los meses de marzo de 1992 y abril 
de 1993. 
 
Esta crisis se explica por los siguientes aspectos: 
 
 Alto endeudamiento externo de las empresas del sector. 
 La situación financiera de las empresas del sector era muy delicada, 
debido, por una parte al alto endeudamiento. 
 El contexto de debilidad financiera y el impacto que ello estaba 
produciendo a las finanzas nacionales. 
 Además de lo anterior, el sector afrontó durante el año 1990 y 1991 
problemas laborales que afectaron la gestión de las empresas. 
 Igualmente, la situación financiera y laboral, impidió llevar a cabo en 
forma oportuna los mantenimientos del parque térmico y la restitución de 
redes por efecto de situaciones de orden público. 
 
Características de la Reforma 
 
En este contexto de crisis, el sector, el gobierno y la Banca Multilateral inician 
un proceso de reflexión que lleva al gobierno a presentar el proyecto de Ley 
que culminó con la expedición de la Ley 143 de 1994 o Ley Eléctrica. 
Igualmente se aprovechó la crisis del sector para ambientar la expedición de 
una reforma general de los Servicios públicos que se plasmó en la ley 142 de 
1994, denominada Ley de Servicios Públicos Domiciliarios. 
 
Este proceso legislativo, fue posible gracias igualmente a la expedición de la 
Constitución de 1991 que reformó de manera estructural el papel del estado en 
la prestación de los servicios públicos, al permitir que el sector privado pudiera 
prestar directamente estos servicios con la supervisión y regulación del estado. 
 
La reforma comprendía varios cambios en la estructura de las empresas y del 
sector eléctrico en general: 
 
Primero: Redefinición del rol del estado como regulador dentro de un marco 
que propicie la competencia y dejará en lo posible la actividad empresarial al 
sector privado, actuando solo en aquellos sectores de baja rentabilidad 
económica pero alta rentabilidad social. 
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Segundo: La promoción decidida de la competencia con el fin de alcanzar la 
eficiencia sectorial. Para ello se deben separar las actividades de la cadena 
productiva: generación, transmisión y distribución (posteriormente se incluyó la 
comercialización). Esta transformación conlleva la introducción de reglas de 
mercado, definición de precios con base en costos económicos y libre acceso a 
las redes. 
 
Tercero: Introducción de un esquema de subsidios directos y explícitos a los 
sectores más pobres de la población. Los recursos de los subsidios deben 
provenir preferiblemente de los recursos fiscales para no distorsionar la señal 
de precios. 
 
Cuarto: Se modifica el esquema de planeamiento centralizado y se cambia por 
una planeación indicativa, dinámica y flexible, acorde con la participación 
privada. 
 
Quinto: Modificación del esquema de electrificación rural mediante extensión 
de redes para utilizar preferiblemente los recursos energéticos globales. 
 
Sexto: Modificación de la estructura administrativa de las empresas para que 
puedan funcionar en un ambiente de competencia. 
 
Séptimo: Saneamiento financiero de las empresas mediante procesos de 
capitalización y refinanciación de pasivos. 
 
Octavo: La apertura al sector privado para atraer recursos, mejorar la 
eficiencia y promover la competencia. 
 
Noveno: Creación de un mercado libre mediante la definición de Usuarios 
Regulados y Usuarios No regulados, siendo estos últimos aquellos de mayor 
tamaño que pueden transar libremente el precio de la energía. Los usuarios 
Regulados, en cambio, se rigen por tarifas reguladas por la CREG11. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
11
 Asocodis: 10 años de contribución al desarrollo del sector eléctrico Colombiano. Informe 
preliminar.2009   
  
17 
4.3 Descripción General de la Empresa 
LA EMPRESA DE ENERGIA DEL QUINDIO S.A. E.S.P. es una entidad 
prestadora de servicios públicos domiciliarios que cuenta con una experiencia 
de más de 19 años. Fue constituida en virtud del decreto 077 de 1987, por 
medio del cual se ordenaba a la CRQ que entregará los activos eléctricos al 
ICEL,  aprovechando que la CRQ manejaba la energía rural y urbana de todos 
los municipios del Quindío menos Montenegro, Armenia, Quimbaya y Calarcá, 
y que el Comité de Cafeteros cedió sus activos en infraestructura eléctrica un 
50% a la gobernación y el 50% restante a todos los municipios del 
departamento menos Armenia, de acuerdo a la participación en la producción 
cafetera, el ICEL lidero la creación de la Empresa consiguiendo que se unieran 
los municipios de Montenegro, Quimbaya y Calarcá , para constituir la sociedad 
en diciembre del año 1988, posteriormente a partir del 1º de julio de 1989, se 
unió a la sociedad las Empresas Públicas de Armenia. 
 
En el año 2003, los socios aprobaron una nueva emisión de acciones con el fin 
de que ingresaran recursos frescos a la sociedad, fue así como a partir del 24 
de septiembre de 2003, ingreso como socio mayoritario y controlador las 
Empresas Públicas de Medellín E.S.P. 
El régimen jurídico de la sociedad entre entidades públicas, desde su creación, 
hasta el año 1994, fue asimilado al de las Empresas Industriales y Comerciales 
del Estado, a partir de 1994 hasta la fecha el régimen jurídico es el 
contemplado en las leyes 142 y 143 de 1994, y lo no contemplado en ellas, se 
acude al Código del Comercio en lo previsto para las sociedades anónimas y el 
régimen de las personas que laboraban en la compañía era el mismo de las 
Empresas Industriales y Comerciales del Estado, o sea todos eran trabajadores 
oficiales, menos los de dirección, confianza y manejo que se clasificaban en los 
estatutos sociales. 
Es de considerar que entre 1994 y 1996 la empresa era una sociedad por 
acciones oficial prestadora de Servicios Públicos domiciliarios y que por efecto 
del ingreso como socio privado de la Federación Nacional de Cafeteros,  a 
partir de 1996 hasta la fecha, es una sociedad por acciones mixta prestadora 
de servicios públicos domiciliarios, está situación no cambia su régimen 
jurídico, la diferencia está dada para las personas que laboran en ella, que a 
partir de 1996 son trabajadores particulares regidos por el Código Sustantivo 
del Trabajo. 
La empresa de Energía del Quindío  edeq S.A. E.S.P., ubicada en el municipio 
de Armenia, departamento del Quindío,  ha presentado las siguientes reformas: 
 
 El 19 de febrero de 1990 por Escritura Pública número 440.  
 El 10 de julio de 1991 por Escritura Pública número 2133.  
 El   8 de julio  de 1993 por Escritura Pública número 3814.  
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 El  31 de enero de 1994 por Escritura Pública número 402.  
 El  31 de mayo de 1994 mediante escritura pública número 2555.  
 El 17 de agosto de 1995 mediante escritura pública número 1527.  
 El 22 de  mayo de 1996 por Escritura Pública número 942.  
 El  4 de  septiembre de 1997 por Escritura Pública número 1944.  
 El  19 de junio  de 1998 por Escritura Pública número 1479.  
 El  31 de agosto de 2001 por Escritura Pública número 2108.  
 El  24 de octubre de 2002 mediante escritura pública número 3311.  
 El 24 de septiembre de 2003 mediante escritura pública número 2668.  
 El 14 de septiembre de 2004 mediante escritura pública número 2482  
 El 20 de mayo de 2005 mediante escritura pública número 12003  
 El  5 de febrero de 2008 mediante escritura pública número  363 
 El 6 de marzo de 2008 mediante escritura pública número 774. 
En lo que respecta a su naturaleza jurídica, la empresa de energía del Quindío 
S.A. ESP., es una Sociedad anónima, clasificada legalmente como una 
sociedad por acciones mixta prestadora de servicios públicos domiciliarios, de 
nacionalidad Colombiana; sociedad que, por ser de Servicios Públicos 
Domiciliarios se rige por la Ley 142 y 143 de 1994; en lo no previsto en las 
mismas se regirá por las reglas del Código del Comercio sobre Sociedades 
Anónimas.  
En cuanto a su objeto social, este se basa en la prestación del servicio de 
energía, para lo cual se podrán realizar las actividades previstas en la Ley 142  
y 143 de 1994 y entre otras las siguientes:  
 La Compra y  venta en bloque y distribución de Energía eléctrica y otras 
fuentes de energía. 
 La Construcción y explotación de centrales y/o plantas generadoras. 
 La construcción y adquisiciones de subestaciones y en general, de toda 
clase de elementos e instalaciones relacionadas con la compra y venta 
de energía eléctrica. 
 La importación, producción, distribución, ensamble y venta de toda clase 
de elementos electromecánicos para el cumplimiento de su objeto social.  
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Así mismo en  desarrollo del objeto social, se tendrán en cuenta las diferentes 
modalidades de competitividad y las normas de protección del medio ambiente. 
De otra parte, en lo referente a la prestación de servicios propiamente dicha, la 
empresa de energía del Quindío S.A E.S.P presta los servicios de Distribución 
y Comercialización de Energía eléctrica en el Departamento del Quindío, 
adelantando entre otras las siguientes actividades: 
 
 Operación Comercial en el mercado mayorista 
 Venta de energía a usuarios regulados y no regulados 
 Remodelación de redes de distribución eléctrica 
 Mantenimiento de redes y subestaciones 
 Administración, mantenimiento y operación del alumbrado público. 
 Alquiler de infraestructura eléctrica 
 Facturación del servicio 
 Atención reclamos 
 Atención de Solicitudes de servicios 
 Atención de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR) 
 Asesoría técnica 
 Expansión de redes de distribución. 
 Servicio de recaudos en todo departamento del Quindío12. 
 
Estructura Organizacional 
Al Gestionar por procesos, la organización diferencia y clasifica en forma 
simultánea tres tipos de Macroprocesos y procesos: Los Gerenciales, 
Misionales y de Apoyo, cada uno con una misión diferente pero todos 
encaminados a lograr  como único propósito “LA SATISFACCIÓN DE LAS 
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES”.   
- Proceso Gerencial: Es aquel mediante el cual quienes toman decisiones en 
la edeq S.A. E.S.P, obtienen, procesan y analizan información pertinente, 
interna y externa  con el fin de evaluar la situación presente de la Organización, 
así como su nivel de competitividad con el propósito de anticipar y decidir sobre 
el direccionamiento de la empresa en un futuro.  
                                                             
12
 Empresa de Energía del Quindío S.A E.S.P. Manual de Calidad. 2009. 
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- Proceso Misional: Es el proceso mediante el cual se genera valor agregado 
a los productos  y servicios que como objeto social edeq S.A E.S.P , dirige al 
cliente externo para satisfacer sus necesidades y expectativas. 
- Proceso de Apoyo: Es el proceso que respalda a los Gerenciales y 
Misionales  y aunque generan valor agregado a los procesos internos, no 
genera valor agregado al producto o Servicio de la Organización.  
A continuación se presenta la estructura organizacional de la empresa: 
 
FIGURA 1: Mapa de Procesos 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Manual de Calidad 
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FIGURA 2: Macroproceso Comercial 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Manual de Calidad 
 
FIGURA 3: Macroproceso Distribución 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Manual de Calidad 
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4.3.1 MISIÓN 
Suministramos un servicio de calidad en la Comercialización y Distribución de 
energía eléctrica en el departamento del Quindío, para mejorar el bienestar de 
sus habitantes, propiciar el desarrollo económico de la región y garantizar la 
sostenibilidad del negocio, con el apoyo de gente comprometida, responsable, 
respetuosa, honesta, transparente, con actitud gana-gana y vocación de 
servicio. 
4.3.2 VISIÓN 
A 2011 Somos empresa modelo en el sector de servicios públicos por la 
competencia de su gente, la calidad y eficiencia de sus procesos, la capacidad 
para fidelizar sus clientes, la responsabilidad social y el valor creado para los 
accionistas. 
4.3.3 PROPUESTA DE VALOR Y VALORES CORPORATIVOS 
Contribuir a la calidad de vida y al progreso económico de la región 
garantizando continuidad y calidad del servicio. 
VALORES CORPORATIVOS: 
La edeq  S.A. declara los siguientes valores, los cuales identifican el sentir de 
sus individuos y se convierten en la guía principal para la definición de todas 
sus actuaciones13. 
 Honestidad y transparencia 
 Vocación de servicio al cliente 
 Compromiso y cumplimiento 
 Responsabilidad 
 Respeto 
 Calidad 
 Actitud gana-gana 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
13
 Opus Cit. 
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4.4 MARCO TEÓRICO 
 
4.4.1 Concepto de Desarrollo Sostenible y Problemática Ambiental Global 
 
Concepto de desarrollo sostenible 
La noción de Desarrollo sostenible según la Comisión Brundtland en 1987 “es 
aquel que busca satisfacer las necesidades y aspiraciones de las generaciones 
presentes, sin comprometer la posibilidad de que las generaciones futuras 
también satisfagan sus necesidades y aspiraciones”14, es decir, satisfacer 
necesidades de hoy garantizando que esas mismas necesidades se satisfagan 
mañana. No solamente se habla de desarrollo sostenible de necesidades, sino 
que la Comisión Brundtland agregó la palabra “y aspiraciones”, es decir, no se 
habla de lo puramente material, es permitir a las generaciones futuras que 
tengan también aquello que es más allá de lo meramente, material, ej: el 
paisaje. 
De otra parte, el concepto de desarrollo sostenible posee tres dimensiones 
principales: crecimiento económico, equidad social y protección del medio 
ambiente. 
- En la base de la dimensión económica está el principio de que el bienestar de 
la sociedad debería alcanzar su nivel máximo y de que debería erradicarse la 
pobreza mediante la utilización óptima y eficiente de los recursos naturales. El 
concepto de “necesidades”, que se pone de relieve en la definición de la 
Comisión Brundtland, se refiere, en particular, a las necesidades esenciales de 
los pobres del mundo, a las que debe acordarse una prioridad absoluta. 
- El aspecto social concierne a la relación entre la naturaleza y los seres 
humanos, el mejoramiento del bienestar de la población, el mejoramiento del 
acceso a los servicios básicos de salud y educación, el cumplimiento de las 
normas mínimas de seguridad y el respeto de los derechos humanos. También 
se refiere al desarrollo de diversas culturas, la diversidad, el pluralismo y la 
participación efectiva del pueblo en el proceso de adopción de decisiones. La 
cuestión de la equidad, es decir, la distribución de los beneficios y el acceso a 
los recursos, sigue siendo un componente esencial tanto de la dimensión 
económica como de la dimensión social al desarrollo sostenible. 
- La dimensión ambiental, por otra parte, entraña la conservación y mejora de 
la base de recursos físicos y biológicos y de los ecosistemas. 
 
 
 
 
 
                                                             
14
 Zapata, J. Desarrollo Sostenible. 2009 
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Problemática Ambiental Global 
Desde una perspectiva amplia, el cambio climático se genera por actividades 
industriales y cambios en el uso del suelo. Las primeras dan cuenta de que los 
países industrializados son los mayores generadores de este tipo de emisiones 
debido a que los sectores industrial y automotriz son mucho más grandes y 
mas desarrollados en comparación con los países más pobres del mundo. De 
otra parte, es importante hacer hincapié en lo relacionado a las fuentes 
móviles, principalmente el sector automotriz que como se planteo 
anteriormente, esta directamente relacionado con el desarrollo de los países; 
aunque la situación no es para nada alentadora, puesto que las proyecciones 
hablan de un incremento sustancial del parque automotor en países en 
desarrollo para los años venideros; ligado a fenómenos como el crecimiento de 
la población. 
 
En lo que respecta a los cambios en el uso del suelo, la situación cambia 
sustancialmente, posicionando a los países en desarrollo como los principales 
generadores de este tipo de actividades nocivas para el planeta. Suramérica 
entonces empieza a cobrar fuerza en lo que respecta a la responsabilidad del 
deterioro global; ya que junto con África, posee la mayor cantidad de territorios 
aptos para actividades agrícolas lo que propicia la contaminación por el uso de 
pesticidas y fertilizantes; además por que no se cuenta con una conciencia 
ambiental tan amplia y en cambio con un grado de pobreza alto, en el cual las 
necesidades apremian a sus habitantes y estos se ven en el dilema de 
conservar o sobrevivir. 
 
De otra parte, el deterioro del planeta también se ve reflejado en la sobre 
explotación de recursos vitales como el agua; debido al crecimiento de la 
población y la presión que sobre ella se ejerce desde diferentes ámbitos de la 
economía mundial como la agricultura y la industria para suplir las necesidades 
alimenticias de la población . 
 
Para el caso especifico de Colombia, el país contribuye 2.24 veces menos al 
deterioro del planeta por emisiones industriales en comparación con otros 
países como EEUU15; pero la situación no es la mejor. Al pertenecer al grupo 
de países en vías de desarrollo, Colombia presenta grandes deficiencias en lo 
que respecta al debido cuidado del entorno natural y de los recursos escasos 
por diferentes motivos, entre los principales encontramos: 
 
- Deficiencias Tecnológicas  
 
- Ausencia de estrategias efectivas para el control de la contaminación 
 
- Pobreza y bajos niveles educativos, entre otros. 
 
                                                             
15
 Ministerio del Medio Ambiente. Política Nacional de Producción mas Limpia.1997 
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Un ejemplo claro es el manejo que se le da a las aguas residuales y a los 
residuos sólidos; materias en las cuales el país no se encuentra nada bien en 
comparación con estándares internacionales debido a algunos de los factores 
anteriormente mencionados. 
 
4.4.2 ACUERDOS Y TRATADOS INTERNACIONALES 
La importancia que se ha venido generando entorno a la temática ambiental en 
general como a la gestión ambiental empresarial, no ha respondido a hechos 
aislados. La legislación Colombiana es un ejemplo claro de cómo los 
fenómenos globales y los grandes hitos han marcado el trasegar de la gestión 
ambiental a nivel global y nacional; ejemplo claro de ello fue la creación del 
Código Nacional de los Recursos Naturales y consecuentemente la creación 
del SINA por citar uno de los ejemplos.  
 
En concordancia a lo anterior, la gestión ambiental en general y la gestión 
ambiental empresarial propiamente dicha han tenido aportes importantes desde 
el contexto internacional. Grandes hitos como la cumbre de Estocolmo, la 
comisión Brundtland y la agenda 21 entre otros, han permitido no solo generar 
un mayor grado de conciencia basado en las necesidades ambientales 
actuales, sino que han abierto el paso a nuevas herramientas que lo que 
pretenden es desde lo local, generar iniciativas y propuestas de solución 
entorno a la problemática ambiental actual. 
 
Dentro de los grandes Hitos encontramos: 
 
- Declaración de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio 
Ambiente Humano - Estocolmo junio de 1972 
La Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente Humano se 
realizó en Estocolmo, Suecia del 5 al 16 de junio de 1972 y llevó a la creación 
del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA), el 
principal programa de las Naciones Unidas a cargo de los asuntos del medio 
ambiente. Ha esta reunión asistieron 113 países y se debatió por primera vez la 
problemática del medio ambiente haciendo resaltar la importancia del mismo 
para el ser humano y los demás seres vivos. 
 
De otra parte, aumentó la conciencia política sobre la naturaleza global de 
muchas amenazas al medio ambiente y es considerada el inicio fundacional del 
Derecho Medioambiental entendido como el conjunto sistematizado de 
principios y normas jurídicas, internas e internacionales, que regulan la 
actividad humana en cuanto al aprovechamiento sostenible del medio 
ambiente. Las discusiones de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el 
Medio Ambiente Humano son plasmadas en un documento llamado: 
Declaración de Estocolmo que tiene 106 Recomendaciones y 24 Principios a 
seguir, para la conservación, y protección del Medio Ambiente. 
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- Comisión Brundtland (WCED) 1987 
 
En Octubre de 1984 se reunió por primera vez la Comisión Mundial sobre 
Medio Ambiente y Desarrollo (World Commission on Environment and 
Development) atendiendo un urgente llamado formulado por la Asamblea 
General de las Naciones Unidas en el sentido de establecer una agenda global 
para el cambio. 
 
La Comisión partió de la convicción de que es posible para la humanidad 
construir un futuro más próspero, más justo y más seguro. 
Con ese enfoque optimista publicó en abril de 1987 su informe denominado 
"Nuestro Futuro Común", también conocido como el "Informe Brundtland". El 
informe plantea la posibilidad de obtener un crecimiento económico basado en 
políticas de sostenibilidad y expansión de la base de recursos ambientales. Su 
esperanza de un futuro mejor, es sin embargo, condicional, depende de 
acciones políticas decididas que permitan desde ya el adecuado manejo de los 
recursos ambientales para garantizar el progreso humano sostenible y la 
supervivencia del hombre en el planeta. 
 
En palabras de la misma Comisión, el informe no pretende ser una predicción 
futurista sino un llamado urgente en el sentido de que ha llegado el momento 
de adoptar las decisiones que permitan asegurar los recursos para sostener a 
ésta generación y a las siguientes. 
 
De la comisión, Tres fueron los mandatos u objetivos a cumplir: 
 
1. Examinar los temas críticos de desarrollo y medio ambiente y formular 
propuestas realistas al respecto. 
 
2. Proponer nuevas formas de cooperación internacional capaces de influir en 
la formulación de las políticas sobre temas de desarrollo y medio ambiente con 
el fin de obtener los cambios requeridos. 
 
3. Promover los niveles de comprensión y compromiso de individuos, 
organizaciones, empresas, institutos y gobiernos. 
 
De otra parte, teniendo en cuenta que muchos ejemplos de "desarrollo" 
conducían a aumentos en términos de pobreza, vulnerabilidad e incluso 
degradación del ambiente, surgió como necesidad apremiante un nuevo 
concepto de desarrollo, un desarrollo protector del progreso humano hacia el 
futuro, el "desarrollo sostenible". 
 
Se planteó entonces que la humanidad tiene la capacidad para lograr un 
"desarrollo sostenible", al que definió como aquel que garantiza las 
necesidades del presente sin comprometer las posibilidades de las 
generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades. 
El concepto de desarrollo sostenible implica entonces limitaciones ya que 
considera que los niveles actuales de pobreza no son inevitables y que el 
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desarrollo sostenible exige precisamente comenzar por distribuir los recursos 
de manera más equitativa en favor de quienes más los necesitan. 
 
- Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y el 
Desarrollo (Cumbre para la Tierra), Río de Janeiro 1992 
 
La Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y el 
Desarrollo (CNUMAD), también llamada “Cumbre para la Tierra”, desarrollada 
en Río de Janeiro del 3 al 14 de junio de 1992, llevó a la creación de la 
Comisión sobre el Desarrollo Sostenible.  
 
En la Conferencia se aprobaron tres acuerdos importantes: el Programa 21, un 
programa de acción mundial para promover el desarrollo sostenible; la 
Declaración de Río sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, un conjunto de 
principios que define los derechos y deberes de los Estados, y la Declaración 
de principios relativos a los bosques, un conjunto de principios básicos para 
apoyar el manejo sostenible de los bosques a nivel mundial; además, dos 
instrumentos jurídicamente vinculantes se abrieron a la firma: la Convención 
Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climático y el Convenio sobre 
la Diversidad Biológica. 
 
La Cumbre para la Tierra marcó un hito al centrar la atención mundial en la 
idea, nueva en aquella época, de que los problemas medio ambientales del 
planeta estaban íntimamente relacionados con las condiciones económicas y 
los problemas de la justicia social. Demostró que las necesidades sociales, 
medio ambientales y económicas deben equilibrarse unas a otras para obtener 
resultados sostenibles a largo plazo. También demostró que si la gente es 
pobre, y las economías nacionales son débiles, el medio ambiente se resiente; 
si se abusa del medio ambiente y se consumen en exceso los recursos, la 
gente sufre y las economías se debilitan. La conferencia también señaló que 
las acciones o decisiones locales más insignificantes, buenas o malas, tienen 
repercusiones potenciales a escala mundial. 
 
- Protocolo de Kyoto 
 
El 11 de diciembre de 1997 los países industrializados se comprometieron, en 
la ciudad de Kioto, a ejecutar un conjunto de medidas para reducir los gases de 
efecto invernadero. Los gobiernos signatarios de dichos países pactaron 
reducir en un 5% en promedio con respecto a las emisiones contaminantes 
entre 2008 y 2012, tomando como referencia los niveles de 1990.  
 
El acuerdo entró en vigor el 16 de febrero de 2005, después de la ratificación 
por parte de Rusia el 18 de noviembre de 2004. El objetivo principal es 
disminuir el cambio climático de origen antropogénico cuya base es el efecto 
invernadero. 
Además del cumplimiento que estos países han hecho en cuanto a la emisión 
de gases de efecto invernadero se promovió también la generación de un 
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desarrollo sostenible, de tal forma que se utilice también energías no 
convencionales y así disminuya el calentamiento global. 
Respecto de los países en desarrollo, el Protocolo no exige a bajar sus 
emisiones, aunque sí deben dar señas de un cambio en sus industrias. 
Por su parte, el gobierno de Estados Unidos firmó el acuerdo pero no lo ratificó 
(ni Bill Clinton, ni George W. Bush), por lo que su adhesión sólo fue simbólica 
hasta el año 2001 en el cual el gobierno de Bush se retiró del protocolo, según 
su declaración, no porque no compartiese su idea de fondo de reducir las 
emisiones, sino porque considera que la aplicación del Protocolo es ineficiente 
(Estados Unidos, con apenas el 4% de la población mundial, consume 
alrededor del 25% de la energía fósil y es el mayor emisor de gases 
contaminantes del mundo) e injusta al involucrar sólo a los países 
industrializados y excluir de las restricciones a algunos de los mayores 
emisores de gases en vías de desarrollo (China e India en particular), lo cual 
considera que perjudicaría gravemente la economía estadounidense. 
- Johannesburgo 20002. Declaración de Johannesburgo sobre el 
Desarrollo Sostenible 
La Declaración de Johannesburgo sobre el Desarrollo Sostenible se realizó en 
el marco de la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible en 
Johannesburgo (Sudáfrica) del 2 al 4 de septiembre de 2002, en la cual se 
reafirmó el compromiso mundial en pro del desarrollo sostenible. 
 
En la Declaración, los firmantes asumieron la responsabilidad colectiva de 
promover y fortalecer, en los planos local, nacional, regional y mundial, el 
desarrollo económico, desarrollo social y la protección ambiental, pilares 
interdependientes y sinérgicos del desarrollo sostenible. 
 
Uno de los resultados mas notorios de esta declaración se basa en que se 
reconoció la realidad de que la sociedad mundial tiene los medios y los 
recursos para responder a los retos de la erradicación de la pobreza y el logro 
del desarrollo sostenible que enfrenta toda la humanidad; estableciéndose que 
unidos se redoblarían los esfuerzos para que esos recursos disponibles sean 
aprovechados en beneficio de todos. 
 
De otra parte, se instó a los países desarrollados que no lo hayan hecho a que 
tomen medidas concretas para alcanzar los niveles internacionalmente 
convenidos de asistencia oficial para el desarrollo. Además,  
se reconoció que el desarrollo sostenible exige una perspectiva a largo plazo y 
una amplia participación en la formulación de políticas, la adopción de 
decisiones y la ejecución de actividades a todos los niveles. 
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4.4.3 Gestión Ambiental en América Latina 
Desde los años 70 y 80, cuando los temas del medio ambiente y de la gestión 
ambiental comenzaron a ser protagonistas de las agendas mundiales, los 
países Latinoamericanos, inocentes por el desconocimiento de sus riquezas 
naturales, depredadores por obtener unos dólares de mas de las grandes 
potencias y hasta apáticos frente a la necesidad de hacer una verdadera 
gestión que les permitiera proteger sus territorios, entraron también en la onda 
ambiental que exige el necesario equilibrio hombre-medio ambiente. 
 
Con herramientas internacionales que han surgido de las discusiones y 
disertaciones de las asambleas mundiales y con ajustes a sus constituciones 
políticas y ordenamientos legales, los países de América Latina y del Caribe 
han evidenciado palpables avances en materia de gestión ambiental, que a 
juicio de la División del Medio Ambiente del Departamento de Desarrollo 
Sostenible del Banco Interamericano de Desarrollo-BID-, otorgan significativas 
oportunidades para responder a los desafíos del presente y el futuro en 
relación con la protección del medio ambiente. 
 
Durante la década de los 90, una buena parte de estos países aumentaron sus 
inversiones para el fortalecimiento de la gestión ambiental, recursos que fueron 
diseccionados hacia las instituciones ambientales y para el fomento de 
reformas del sector que conllevaron a la gestión de “la nueva institucionalidad”, 
con procesos nacionales propios, creativos y ajustados a las necesidades de 
cada país. 
 
En el estudio realizado para el BID por Manuel Rodríguez Becerra y Guillermo 
Espinosa, se señalan importantes logros en gestión ambiental durante la última 
década, destacándose los ejemplos de Brasil, Chile, Colombia, Jamaica, 
México, Panamá y Venezuela. 
 
Algunas de estas experiencias son ejemplos positivos de hacia donde se debe 
redirigir la política ambiental en un futuro inmediato, generando buenas 
perspectivas para el escenario ambiental de América Latina y de cada uno de 
los países dentro de sus fronteras. 
 
Si bien es cierto que la gestión ambiental en esta parte del mundo ha hecho 
énfasis en que alcanzar un desarrollo ambientalmente sostenible conlleva 
también la construcción de un futuro que sea socialmente sostenible, mediante 
la erradicación de la pobreza y la inequidad; que sea culturalmente sostenible 
mediante el respeto y la revaloración de la diversidad cultural existente en la 
región; y que sea políticamente sostenible a través de la construcción de una 
democracia mas participativa, es precisamente la aplicación literal de estos 
conceptos la que no ha dejado que los resultados sean mejores. 
 
Para el BID es claro que el éxito de la gestión ambiental en Latino América es 
el resultado de una compleja interacción de factores esbozados en planes, 
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programas e instrumentos que no se puedan aislar del contexto económico, 
político y social, y que son objeto de un exhaustivo proceso de planificación. 
 
Bajo tales parámetros, se ha progresado en los procesos de formulación 
explicita de las políticas y planes, pese a que el avance en materia de 
seguimiento, evaluación y fiscalización, no es el mas eficiente, en virtud a que 
en estos países no existe una clara “cultura de evaluación” basada en el uso 
adecuado de indicadores ambientales y de desempeño de las agencias 
ambientales, que faciliten el proceso de retroalimentación requerida para 
mejorar las políticas publicas. A pesar de que las constituciones y las leyes, 
han sido adaptadas para propiciar un optimo desarrollo sostenible, otro aspecto 
importante que se revela en América Latina, es la falta de continuidad, 
consistencia y coherencia de las instituciones nacionales y regionales a cargo 
de la gestión ambiental, coyuntura que conlleva a una limitación en cuanto al 
desarrollo de estrategias a mediano y largo plazo, que garanticen la 
sostenibilidad ambiental en cada país. 
 
La profusión de mecanismos legales para sustentar la participación de los 
ciudadanos y la proliferación de ONG’s ambientales, son resultado de este 
proceso evolutivo que ha permitido evidenciar una alta y activa participación de 
la comunidad en diferentes ambitos socioculturales y territoriales. 
 
A pesar de que las herramientas concebidas, argumenta el BID en su estudio, 
que la falta de una democracia consolidada y la carencia de una paz social en 
algunos países de Latinoamérica, constituyen limitaciones para llevar a cabo 
políticas de gestión ambiental que exigen la participación ciudadana. 
 
Valorada la gran experiencia adquirida en América Latina y el Caribe y teniendo 
en cuenta los modelos estudiados en los 7 países de la región, mencionados 
anteriormente, estas experiencias muestran la evolución, los avances y las 
principales tendencias aplicadas en gestión ambiental que pueden ser 
utilizados como punto de partida para dar respuesta a los desafíos en el futuro. 
 
Para el BID, el reto fundamental de los próximos años tiene que ver con el 
fortalecimiento de los actores, gobiernos y sociedad civil, para que mejoren sus 
políticas, planes, programas e instrumentos de gestión ambiental, con base en 
los principios de sostenibilidad ambiental, complejo proceso que debe ser 
gradual y constructivo16.        
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
16
 Arias, A. La Gestión Ambiental en Risaralda. 2005. 
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4.4.4 La Gestión Ambiental en Colombia 
Dentro de la perspectiva ambiental global, Colombia no ha sido ajena a las 
iniciativas y tratados que se han propuesto para desarrollar mecanismos que 
permitan mitigar y compensar los efectos adversos que sobre el medio natural 
provocan las acciones antrópicas.  
 
Desde la perspectiva del medio ambiente nacional, Colombia no es ajena a las 
grandes problemáticas y coyunturas depredadoras que se registran en todo el 
planeta, como consecuencia directa del irresponsable accionar del hombre17. 
 
Es de resaltar que Colombia ha avanzado contundentemente en temas de 
legislación verde, involucrando de manera progresiva la gestación de 
normatividades específicas en bosques, producción más limpia, educación 
ambiental, investigación, paramos y agua entre otras. 
 
Igualmente, ha dado pasos categóricos hacia la definición de políticas de 
estado ambientales, cuyas obligaciones y compromisos suscritos permanecen 
en el tiempo para darle al país un marco legal y de gestión acorde con su 
realidad. 
 
En este sentido, Colombia ha venido desarrollando en los últimos 14 años una 
serie de herramientas de gestión ambiental, que surgidas a la luz de la 
Constitución Nacional y de la ley han respondido de manera acertada a las 
necesidades del estado y de la sociedad civil por ejercer control y tratar de 
evitar el deterioro del medio ambiente que rodea todos nuestros ecosistemas.   
 
Dentro de estos instrumentos se encuentra entre otros: 
 
- Ley 99 de 1993, fundamentada en la constitución política de 1991 y que 
aborda los fundamentos que en materia de política ambiental adopto el país y 
constituyo el Ministerio de Ambiente, el Sistema Nacional Ambiental y el 
Consejo Nacional Ambiental con sus respectivas estructuras, misiones, 
objetivos y funciones. 
 
- Ley 115 de 1994, que define a la educación ambiental como uno de los fines 
primordiales de la educación en Colombia 
 
- Decreto 1860 de 1994, que entre otros aspectos comprende los PRAE 
 
- Decreto 1743 de 1994, que se definió con instrumento fundamental para la 
educación ambiental en Colombia, por medio del cual se institucionalizo el 
proyecto de educación ambiental para todos los niveles de la educación formal 
 
- Ley 142 de 1994, por medio de la cual se estableció el régimen de los 
servicios públicos domiciliarios en Colombia 
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 Opus Cit. 
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- Ley 388 de 1997, que estableció mecanismos para que los municipios, en 
ejercicio de su autonomía, promuevan el ordenamiento de su territorio, el uso 
equitativo y racional del suelo, la prevención de desastres y la defensa del 
patrimonio ecológico y cultural 
 
- Decreto 1443 de 2004, con relación a la prevención y control de la 
contaminación ambiental por el manejo de plaguicidas y desechos o residuos 
peligrosos provenientes de los mismos.  
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4.4.5 La Gestión Ambiental Empresarial  
Las necesidades de la protección ambiental en el sector empresarial plantean 
nuevos retos de eficiencia, efectividad y eficacia. El cumplimiento de la 
legislación y las regulaciones de carácter ambiental significa costos, pero a la 
vez plantea grandes oportunidades para obtener ventajas competitivas en la 
medida en que se optimicen las actividades, los procesos, los productos y los 
servicios, con una perspectiva enfocada hacia el desarrollo sostenible. 
 
La Gestión Ambiental Empresarial comprende una serie de acciones 
encaminadas a lograr un desarrollo sostenible, referido al logro simultáneo del 
crecimiento económico, la protección del medio ambiente y la equidad social. 
 
En la actualidad se cuenta con instrumentos que permiten hacer un control de 
la contaminación y de la degradación ambiental, en beneficio de un manejo 
adecuado del Medio Ambiente.  
 
Existen instrumentos de regulación directa referidas a la normatividad vigente 
para el control de la contaminación; instrumentos administrativos como la 
evaluación de impacto ambiental (EIA), planes de manejo ambiental (PMA), el 
diagnostico ambiental de alternativas; instrumentos jurídicos como las acciones 
de tutela, acciones populares e instrumentos económicos como las tasas 
retributivas y compensatorias. 
 
Igualmente se cuenta con otras herramientas de Gestión Ambiental como el 
Ordenamiento territorial, instrumentos autorreguladores como las normas ISO, 
las auditorias ambientales y los sellos ecológicos. Por ej, en países 
industrializados, las organizaciones empresariales y las autoridades locales 
han promovido y establecido Sistemas de Gestión Ambiental; para lo cual han 
expedido lineamientos precisos en materia ambiental, los cuales, si son 
observados satisfactoriamente por las empresas, las facultan para ostentar 
reconocimientos y aplicar a certificaciones avalados por la institución de 
reconocido prestigio y por las autoridades estatales y sus mercados18. 
 
Se puede inferir entonces que el objetivo básico de la gestión ambiental 
empresarial consiste en la implementación práctica de estrategias diseñadas 
de manera substancial, sustentable y sostenible para: 
 
- Reducir costos de producción 
 
- Mejorar el desempeño ambiental 
 
- Aumentar la capacidad organizacional de una empresa 
 
De otra parte, las tendencias ambientales y de mercado actuales, están girando 
entorno a la implementación de otro tipo de herramientas de gestión ambiental 
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 Cano, L. Gestión Ambiental Empresarial, 2003. 
  
34 
que permitan consumir cada vez menos fuentes de energía y recursos no 
renovables como el carbón, los combustibles fósiles y el gas. Es allí entonces, 
donde el uso de energías alternativas cobra importancia, ya que estas se 
soportan en el uso de fuentes de energía cero contaminante e ilimitadas. 
 
En este sentido la energía Eólica, la energía Solar, Energía a partir de residuos, 
los biocombustibles, etc, entran en la baraja de herramientas de gestión 
ambiental que en un futuro no muy lejano, puedan sustituir las fuentes de 
energía convencionales que aparte de que son contaminantes y limitadas, su 
explotación en masa atenta contra paradigmas que soportan el discurso de la 
gestión ambiental mundial, caso especifico del desarrollo sostenible. 
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4.4.6 La Gestión Ambiental en el Sector Eléctrico 
 
El sector eléctrico Colombiano tiene su ámbito de desarrollo en tres 
subsectores: generación, transmisión y distribución de energía, cada uno de 
ellos con actividades que generan al medio ambiente impactos, cuyos aspectos 
significativos difieren entre si. 
 
En los procesos de generación de energía, se presentan impactos ambientales 
significativos que van desde el agotamiento de recursos naturales no 
renovables hasta la afectación social por cambios culturales y de hábitat. Los 
procesos de distribución de energía involucran proyectos con aspectos 
ambientales significativos.                              
 
En este sentido, la distribución de energía comprende una serie de aspectos e 
impactos ambientales asociados principalmente a las actividades de operación, 
mantenimiento y expansión de las redes necesarias para llevar a cabo 
adecuadamente las actividades propias de su negocio. 
 
De otra parte, algunas organizaciones prestadoras de servicios de ingeniería, 
dedicados al diseño y construcción de proyectos eléctricos para empresas 
distribuidoras de energía, han incursionado en la implementación de Sistemas 
de Gestión Ambiental, que facilitan la identificación y valoración de aspectos e 
impactos ambientales significativos de sus procesos, y que se han convertido 
en la herramienta idónea para que esa conciencia inicial, se plasme en 
programas específicos para el manejo de los aspectos de control de impactos 
identificados.  
 
Estas empresas, dentro del desarrollo de su SGA implementan las siguientes 
etapas: 
 
1- identificación y evaluación de Aspectos e Impactos Ambientales: 
Relacionados principalmente con residuos aceitosos, bombillos de mercurio, 
residuos especiales dentro de los cuales los más representativos son los 
escombros 
 
2- Programa de Gestión Ambiental como control operativo: Posterior a la 
identificación de los aspectos e impactos se establecen las medidas de control, 
prevención, mitigación y compensación, que vinculara la organización en el 
desarrollo de cada uno de sus proyectos de ingeniería, apropiadas a la 
naturaleza de cada una de sus actividades.  
 
3- Implementación de los programas de gestión: Es indispensable identificar y 
establecer un mecanismo de planeación que permita a cada proyecto identificar 
las características del mismo, su afectación al medio ambiente y las medidas 
de control operativo necesarias para asegurar la protección del medio 
ambiente. 
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4- Control y seguimiento: El trabajo de inspección a proyectos en forma 
permanente, basado en los elementos definidos en la planeación, es un 
elemento clave en la fase inicial de la implementación del sistema para crear la 
cultura de gestión ambiental. 
 
5- Responsabilidad y Autoridad: En la medida en que el sistema va madurando 
se va logrando una apropiación progresiva de las responsabilidades 
ambientales en cada uno de los niveles funcionales de la organización y sus 
procesos, logrando una descentralización de funciones que permita la 
participación activa e incentive el compromiso individual. 
 
6- Gestión de contratistas y proveedores: El trabajo con contratistas en función 
de su crecimiento en la conciencia ambiental y el conocimiento teórico-práctico 
de las medidas de control, se constituye en un pilar para completar el ciclo de 
la gestión ambiental de la organización, ya que se trasladan los lineamientos y 
compromisos establecidos en el sistema a cada uno de ellos, de tal forma que 
se crea una relación gana-gana de mutuo beneficio.     
 
7- Sistema de Gestión Integral: Contar con sistema integrado de gestión que 
involucre lineamientos de calidad así como de Seguridad y Salud Ocupacional, 
se constituye en la herramienta idónea para el diseño e implementación de la 
gestión ambiental, ya que el trabajo y control integrado simplifica la aplicación 
de elementos comunes a las tres gestiones como: control de documentos, 
acciones de mejora, seguimiento de objetivos y metas, auditorias de control 
interno y revisiones gerenciales.  
 
8- Seguimiento de la Gestión Ambiental Global: En esta labor la participación 
activa de la alta gerencia se constituye en un factor decisivo de éxito 
determinante, pues del análisis de indicadores de gestión y las conclusiones 
consignadas en planes de acción para asignación de recursos y 
establecimiento de políticas, depende que el sistema siga la ruta del 
mejoramiento continuo hacia el crecimiento del desarrollo sostenible en la 
protección medio ambiental19.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
19
 Urrea, C. Gestión Ambiental en empresas de servicios para distribuidoras de energía 
eléctrica. 2005. 
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4.4.7 Sistemas de Gestión Ambiental  
El sistema de gestión ambiental es entendido como la integración armónica de 
los elementos requeridos para desarrollar una gestión enfocada en prevenir la 
contaminación, cumplir con los requisitos y la legislación ambiental y mejorar 
continuamente el desempeño ambiental de nuestra compañía. En este sentido, 
el propósito fundamental del SGA es: 
 
- Identificar los Aspectos Ambientales Significativos, al igual que la 
legislación aplicable y otros requisitos 
 
- Formular y asumir un compromiso: La Política Ambiental  
 
- Concretar el compromiso con objetivos, metas y acciones especificas 
- Lograr los objetivos y metas previstas, y de esta manera prevenir la 
contaminación cumplir los requisitos y mejorar el desempeño ambiental, la 
toma de conciencia y la cultura de respeto por el medio ambiente. 
 
La cobertura del sistema de gestión ambiental al momento de su 
implementación, alcanza las áreas de administración, producción, control y 
gestión (auditorias, acciones correctivas y preventivas, revisión gerencial) y el 
desempeño ambiental propiamente dicho. Así mismo, es posible que la 
organización se enfrente al uso de la evaluación del ciclo de vida en la 
decisiones corporativas sobre nuevos productos y o procesos. En el mejor de 
los casos y suponiendo que no hayan impedimentos fundamentales (como 
tecnología obsoleta que tenga asociada la asignación de importantes 
presupuestos de reconversión tecnológica, entre otros), la implementación de 
este sistema administrativo implicara unos costos que, dependiendo de la 
manera como las organizaciones afronten el reto, pueden no ser tan 
significativos (mayor productividad, menos costos en el consumo de materias 
primas e insumos, menos consumo de energía, menos consumos de agua, 
reducción de residuos, menos impactos ambientales, etc). Si la organización 
tiene ya implementado el SGC, los costos se reducirán sustancialmente20  
 
Es de resaltar entonces que la gestión ambiental en las empresas y el 
establecimiento del Sistema de Gestión Ambiental propiamente dicho no debe 
ser percibido como una obligación o un modelo a seguir dentro del mercado 
que rodea las organizaciones, sino que también debe de hacerse hincapié en 
los beneficios que se pueden percibir por la implantación de este tipo de 
estrategias.  
 
Dentro de los beneficios que se pueden percibir por la implementación del SGA 
se encuentran: 
 
Generación de beneficios económicos a partir de: 
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 Gracia, J. Sistemas de Gestión Ambiental. 2005 
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 El dominio y la gestión eficaz de los requisitos y compromisos legales 
 
 El ahorro en el consumo energético, de agua o materiales, como 
resultado de la toma de conciencia y el control sobre los aspectos 
ambientales. 
 
 El acceso a beneficios económicos con entidades financieras, o la 
generación de ahorros adicionales, generados con la optimización o 
racionalización de procesos, con la valoración de residuos 
 
 La disminución de los costos ocasionados por incumplimientos de 
obligaciones, indemnizaciones y seguros, entre otros, relacionados con 
aspectos ambientales. 
 
 Una cultura de respeto por el ambiente reflejada en la racionalización de 
los recursos utilizados 
 
 La gestión sobre los Aspectos Ambientales asociados a la operación de 
los procesos. 
 
 Facilitar las actividades de planificación, control, seguimiento, 
corrección, auditoria y revisión para asegurar al mismo tiempo que la 
política ambiental se aplica y que su sistema de gestión sigue siendo 
adecuado. 
 
 Identificar las prioridades y fijar los objetivos y metas ambientales 
apropiados para la empresa. De esta forma, se definen los propósitos 
ambientales concretos, expresados en términos de eficacia ambiental, 
que una empresa se plantea conseguir como resultado de la política 
ambiental. 
 
 Mejorar las relaciones con el público, la comunidad y demás partes 
interesadas, a partir de la confianza que genera tanto la certificación, 
como la efectiva operación del SGA en cuanto a la interacción con las 
partes. 
 
 La seguridad, entendida como reducción del riesgo de emergencias 
ambientales o de interrupciones indeseables. 
 
 Soportar el conocimiento de las necesidades y expectativas de las 
partes interesadas en el componente ambiental y ofrecer una respuesta 
consistente. 
 
 Consolidar una cultura institucional para la prevención de la 
contaminación, el respeto por el medio ambiente y la promoción de un 
estilo de vida en armonía con el entorno. 
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 Asegurar las competencias y la gestión proactiva y de mejora con 
respecto a los aspectos e impactos ambientales. 
 
 Reducir el riesgo de sanciones y/o conflictos con las partes interesadas. 
 
 Ser capaz de adaptarse al cambio de las circunstancias y acceder a las 
exigencias de mercados particulares que exigen la operación dentro de 
un marco consistente con el desarrollo sostenible. 
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4.4.8 Producción más Limpia 
Si bien el concepto de producción más limpia es relativamente nuevo en el 
país, esta estrategia ha venido cobrando fuerza a nivel industrial. La producción 
más limpia se refiere no solo a la eliminación u tratamiento de las emisiones 
contaminantes de una industria o un sector específico; sino que también se 
refiere a la mitigación de los impactos ambientales por medio de la revisión de 
todos los procesos y materias primas que en ellos se encuentran inmersos. 
Partiendo de lo anterior, la P+L apunta al mejoramiento continuo de los 
procesos y no a la sustitución abrupta de tecnologías; esto se logra en parte 
por medio de revisiones periódicas de los procesos de transformación. Cabe 
resaltar entonces que la P+L no solo esta enfocada a la producción de bienes 
sino también de servicios, los cuales, deben incluir en su planificación y 
ejecución la dimensión ambiental; todo esto apoyado en ambos casos 
(producción de bienes y servicios) por técnicas gerenciales de mejoramiento 
continuo. 
 
En lo que respecta a las inversiones iniciales, los tratamientos convencionales 
(final del tubo) son mas usados por las empresas; aunque, la P+L brinde 
mejores rendimientos en el largo plazo implicando una inversión inicial 
considerable.  
 
Para las empresas, la P+L en la actualidad es mas rentable ya que se 
implementa un tipo de estrategia encargada de la prevención en la generación 
de emisiones y residuos contaminantes. Para lograr dicha reduccion se apunta 
hacia la eficientización de todos los procesos de transformación o prestación de 
servicios, viéndose reflejado en la disminución de costos de producción, 
mejoramiento de los procesos y posicionamiento de una marca determinada en 
un mercado cada vez mas competitivo; esto sin contar los reconocimientos que 
generan un valor agregado muy importante para los empresarios de hoy (entre 
otros beneficios).  
 
Evaluación de la situación actual 
 
La implementación de la P+L en el país no se viene manejando de la mejor 
manera. En comparación con países desarrollados, países como el nuestro se 
ocupan mas por crear organismos e instancias de control poco efectivas para 
disminuir los impactos generados por las actividades antrópicas, mientras que 
en los primeros, lo que se busca es fortalecer los organismos de control y los 
mecanismos de autorregulación basados en el mejoramiento de la conciencia 
ambiental de los habitantes. Otro aspecto que es de resaltar es que no hay 
claridad de cómo reestructurar los procesos de producción sobre la base de 
incrementar la productividad al tiempo que se reducen sus impactos 
ambientales, volviendo casi imposible la correcta implementación de una 
política de P+L. 
 
De otra parte, factores de desconocimiento de los procesos, control al final del 
tubo y datos pocos confiables conllevan a que la normatividad generada 
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entorno al tema no sea adecuada y no garantice un adecuado cumplimiento de 
la misma.  
 
Pero los problemas no solo se limitan a las leyes y normas, la desarticulación 
entre las diferentes instancias encargadas del control ambiental en el país, el 
sector privado y las mismas instituciones publicas, ha significado una falla clave 
en todo el SINA, causada por factores como la carencia de una planificación y 
la falta de recursos entre otros. En lo que respecta a la relación entre entidades 
publicas y privadas, la carencia de canales de comunicación y de instancias de 
coordinación dificultan aun mas los procesos de difusión de información 
necesaria para conocer casos exitosos de aplicación de mecanismos de P+L y 
hacerlos reproducibles. 
 
Ante las necesidades de encontrar una articulación y consolidación de 
procesos de P+L, surge la necesidad de formalizar una política de P+L basada 
en principios de concertación, gradualidad e internalización de costos, que 
permitan entre otras cosas: 
 
- Articulación con otras políticas de estado (políticas ambientales) 
 
- Alcanzar objetivos y metas más próximos a la realidad del país y garantizar la 
aplicabilidad de esta política. 
 
- Prever la inclusión de las externalidades ambientales en la estructura de 
costos, entre otros. 
 
Implementación de la política de P+L 
 
Para la implementación de esta política, es necesario valerse de diferentes 
elementos o estrategias que permitan guiar las acciones para la consolidación 
y control del accionar productivo limpio. Estas estrategias son: 
 
A. Articulación con las Políticas Gubernamentales: Busca crear los Comités 
Interministeriales y oficializar los Comités de Producción Limpia que se 
encargaran de coordinar, evaluar y operativizar la gestión ambiental en los 
sectores productivos; además, se propone crear o fortalecer las unidades 
ambientales con el fin de evitar la duplicidad de funciones en los grupos de 
trabajo existentes. 
 
B. Fortalecimiento institucional para la implementación de la Política de 
Producción más Limpia: Con esta estrategia se pretende lograr la 
coordinación y articulación entre las entidades que conforman el Sistema 
Nacional Ambiental (SINA), para generar consistencia entre los objetivos 
propuestos en esta Política y el marco institucional con que se cuenta para su 
implementación. 
 
C. Establecer un sistema de la calidad ambiental en Colombia: Se busca 
construir los elementos fundamentales que permitan ajustar la planificación y el 
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desarrollo ambiental del país y que las normas e instrumentos ambientales 
respondan a los objetivos y metas ambientales; garantizando esto por medio 
del control que se debe efectuar sobre las directrices ambientales 
implementadas. 
 
D. Promoción de producción más limpia en los sectores productivos: 
Como su nombre lo dice, lo que se busca es dar a conocer las ventajas que 
para los diferentes sectores productivos tiene la aplicación de la P+L; además 
de facilitar el acceso a tecnologías más limpias, realizar proyectos pilotos 
demostrativos, introducir programas de formación de recursos humanos en los 
temas de producción más limpia, diseñar y operar bases de datos sobre 
tecnologías más limpias, generar mecanismos de cooperación internacional, 
entre otros. 
 
E. Formulación e implementación de instrumentos económicos: Con esta 
estrategia se pretende desde la perspectiva económica generar un control más 
eficaz sobre el incumplimiento de la normatividad ambiental existente; dicho 
control se pretende lograr a partir de: 
 
- Reglamentar e implementar instrumentos existentes 
 
- Formular instrumentos económicos adicionales 
 
F. Promoción de las prácticas empresariales de autogestión y 
autorregulación: Por medio de la implementación de las anteriores 
estrategias, se pretenden crear mecanismos de regulación de las actividades y 
convenios adquiridos por los sectores público y privado, con el fin de garantizar 
el cumplimiento de los mismos.  
 
G. Seguimiento a la Política de Producción más Limpia: Se propone un 
esquema de tres niveles, que deberán estar articulados, para garantizar el 
seguimiento a la Política de Producción más Limpia: 
 
- Nivel de gestión interministerial 
 
- Nivel de gestión sectorial 
 
- Nivel de gestión al interior del SINA21 
 
 
 
 
 
    
 
        
                                                             
21
 Ministerio del Medio Ambiente. Política Nacional de Producción mas Limpia.1997 
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4.4.9 Icontec y el Comité de Normalización 
 
El ICONTEC es un organismo internacional líder en materia de formación, 
normalización, certificación y laboratorios de calibración. Es miembro activo de 
la ISO y adicionalmente ha sido acreditado para realizar la certificación de 
Sistemas de Gestión, de producto y de personal. Tiene oficinas en varias 
ciudades de Colombia y países de Latinoamérica y Centroamérica. 
 
En cuanto a la ISO (International Organización for Standardization), es una 
federación mundial de los organismos de normalización, establecida para 
promover el desarrollo de normas internacionales que faciliten y propicien el 
equilibrio en el Comercio Internacional, auspiciando la transferencia de 
tecnología y la mejora de las comunicaciones. 
 
4.4.9.1 NTC ISO 14001 y Certificación del SGA 
ISO 14001 es una norma internacional de aplicación voluntaria, que establece 
los requisitos que debe cumplir una organización para gestionar la prevención 
de la contaminación y el control de las actividades, productos y procesos que 
causan o podrían causar impactos sobre el medio ambiente y además, para 
demostrar su coherencia en cuanto al cumplimiento de su compromiso 
fundamental de protección y respeto por el medio ambiente.  
 
La certificación del Sistema de Gestión Ambiental, es el reconocimiento oficial 
ante el mundo, que realiza una entidad acreditada acerca de la conformidad del 
SGA de una organización con respecto a los requisitos de la norma ISO 
14001:2004. El proceso de implementar y mantener el SGA nos sirve para 
consolidar y mejorar nuestra ventaja competitiva en el mercado al igual que la 
interacción con las partes interesadas en el componente ambiental. 
 
En lo que respecta a su estructura, la NTC ISO 14001:2004 comprende una 
serie de elementos que se enmarcan dentro del ciclo PHVA o ciclo de Deming. 
Los elementos generales se presentan a continuación: 
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FIGURA 4: Elementos de la ISO 14001:2004 
 
Fuente: SGA CODENSA 
De otra parte, La premisa básica de cualquier Sistema de Gestión Ambiental es 
la MEJORA CONTINUA. A continuación se muestran las etapas de 
implementación de un Sistema de Gestión Ambiental ISO 14001 en donde se 
resalta el mejoramiento continuo.  
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FIGURA 5: Esquema de Mejoramiento Continuo 
 
 
 
 
Fuente: Norma Técnica Colombiana ISO 14001:2004 
FIGURA 6: Ciclo PHVA Gestión Ambiental 
 
Fuente: Guía de Infraestructura. Instrumento de Gestión Ambiental. 
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5. METODOLOGÍA 
Desde la metodología de investigación holística, el tipo de investigación dentro 
del cual se enmarco este trabajo de grado es interactivo, ya que implica la 
realización de acciones por parte del investigador, ya sea solo o conjuntamente 
con algún grupo, con el fin de modificar una situación o un evento. Para llevar a 
cabo una investigación interactiva es necesario partir de un proceso de 
indagación y explicación, visualizar posibilidades futuras, planificar un conjunto 
de actividades o diseñar alguna propuesta para llevarla a cabo. 
 
La investigación interactiva implica entonces, aplicar un programa, describir el 
proceso de aplicación, identificar aspectos relevantes que facilitan o entorpecen 
esa aplicación, e introducir mejoras durante el proceso; en consecuencia una 
vez que se inicia puede haber varios recorridos por la espiral holística 
diagnosticando, explicando y reformulando las estrategias y las acciones, hasta 
lograr la meta previamente establecida22. 
 
Por su parte, el evento de estudio de esta investigación fue determinado como 
la documentación de los requisitos tendientes a la certificación, entendida esta 
como la elaboración y ajuste de la documentación básica enfocada a la 
certificación bajo la NTC ISO 14001:2004.  
 
En este sentido, en lo que respecta a las fases de implementación, en un 
primer momento se identificaron y ponderaron los Aspectos e Impactos 
Ambientales asociados a las actividades propias de la organización. A 
continuación se identificaron los requisitos legales y regulatorios de carácter 
ambiental aplicables a la Empresa de Energía del Quindío, a partir de los 
Aspectos e Impactos Ambientales previamente identificados. En este sentido y 
tomando como principal insumo los resultados de las etapas anteriores, se 
procedió al establecimiento de objetivos y metas ambientales, los cuales se 
traducen en programas planificados para el corto y mediano plazo. De esta 
forma, se realizo el estudio de las sinergias (con sus respectivos indicios) para 
el evento de estudio. 
 
Por ultimo, el ajuste de las prácticas y procedimientos existentes, permitió 
avanzar más en la documentación necesaria para la certificación bajo la NTC 
ISO 14001:2004.     
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
22
 Adaptado de: HURTADO, Jacqueline.  Metodología de la Investigación Holística. Caracas 
2000. 
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5.1 Diseño Metodológico 
 
En concordancia al enfoque metodológico utilizado y al tipo de investigación 
dentro del cual se puede clasificar el presente trabajo, el diseño metodológico 
estará basado en el desarrollo de algunos de los estadios que desde la 
metodología holística se proponen para una investigación de tipo interactivo. 
 
Como se planteo anteriormente, la investigación interactiva por lo general 
comienza al inicio de la espiral holística, es decir desde la exploración y 
diagnostico hasta la aplicación del programa. A continuación se enuncian las 
etapas o estadios planteados desde la metodología de investigación holística: 
 
FIGURA 7: Etapas de la Metodología de Investigación Holística 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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En este sentido, es de resaltar que todas las etapas que se plantean desde la 
metodología no son pertinentes de desarrollar dentro de la investigación, y solo 
algunas de ellas se implementarán de acuerdo a los requisitos del ejercicio 
práctico. A continuación se presenta el desarrollo de las etapas pertinentes: 
 
FIGURA 8: Adaptación de las etapas de la Metodología de Investigación 
Holística  
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se evidencia en la figura 7, solo se desarrollarán las etapas de 
descripción o diagnostico, la de predicción o formulación de escenarios futuros 
y la de ejecución del plan de acción, algunas de las cuales ya se habían 
elaborado con anterioridad por parte de la empresa. 
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Para la primera etapa que establece la metodología, la empresa realizo en el 
mes de enero el diagnostico del cumplimiento de los requisitos de NTC ISO 
14001:2004, a la luz de la documentación existente en el Sistema de Gestión 
de la Calidad; dando como resultado la necesidad de documentar las 
actividades de Gestión Ambiental existentes, asociadas a la conformación del 
Sistema de Gestión Ambiental. 
 
En lo que respecta a la formulación de escenarios futuros, la empresa 
estableció la meta de certificación a diciembre de 2009. Es de resaltar que 
desde la metodología de investigación holística enmarcada en una 
investigación interactiva, la formulación de escenarios futuros, puede ser 
reformulada, ya que este tipo de investigación así lo permite. 
 
Por último, el desarrollo de la propuesta, se enmarcara en el último estadio de 
la metodología de investigación, referente a la ejecución del plan de acción, 
donde se documentaran los requisitos tendientes a la certificación, dentro de 
los cuales, la documentación del SGA será el soporte para el logro del objetivo 
general.   
 
En este sentido, el desarrollo de cada uno de los objetivos específicos 
propuestos dentro de la investigación, responderá a la etapa de ejecución del 
plan de acción que establece la metodología de investigación holística y 
estarán soportados en los resultados obtenidos en la etapa diagnostica y en la 
de formulación de escenarios futuros; es decir, partirá de los resultados del 
diagnostico del grado de cumplimiento y estará enfocado a la meta de 
certificación a diciembre 2009.    
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6. RESULTADOS 
 
6.1 Revisión de cumplimiento de requisitos según NTC ISO 14001 
 
Como elemento diagnostico para evidenciar el grado de cumplimiento de la 
documentación existente a la luz de los requerimientos de norma, en el mes de 
Enero de 2009 se realizo por parte de los funcionarios de la empresa, en 
cabeza del personal a cargo del sistema de Gestión de la Calidad y con la 
participación del líder del subproceso de Gestión Ambiental y el líder del 
proceso de Salud y Seguridad Ocupacional, una evaluación del grado de 
avance de la documentación existente dentro del Sistema de Gestión de la 
Calidad, en comparación con los requerimientos de la ISO 14001 y de la 
OSHAS 18001 con el fin de evidenciar el progreso y los recursos necesarios 
para optar por la certificación de los Sistema Integrados de gestión. 
 
Es de resaltar que dicho diagnostico no tuvo en cuenta que como primer 
insumo para la certificación en ISO 14001 es necesaria la documentación y 
conformación de un Sistema de Gestión Ambiental, el cual debe cumplir con 
unas características básicas requeridas para el inicio del proceso de 
certificación. 
 
Los resultados se muestran a continuación: 
 
FIGURA 9: Diagnostico frente a los Requerimientos de NTC ISO 1400:2004 
 
 
 
Fuente: Edeq 2009. 
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6.2 Documentación y Conformación del Sistema de Gestión Ambiental 
 
Para llevar a cabo la documentación de los requisitos tendientes a la 
certificación del SGA de la empresa de energía del Quindío, en primera 
instancia, es necesario documentar el Sistema de Gestión Ambiental como tal, 
el cual no se encuentra conformado en la actualidad y responde principalmente 
a actividades ambientales aisladas. 
 
Para la conformación del Sistema de Gestión Ambiental, es necesario en un 
primer momento, realizar la declaración de la política ambiental, la cual permita 
identificar claramente el compromiso que asume la organización con respecto a 
la gestión ambiental y defina de una manera muy amplia las directrices a seguir 
para el cumplimiento de dichos compromisos. 
 
Partiendo de lo anterior, la política ambiental se convertirá en el norte hacia el 
cual apunta la organización y será la base del sistema de gestión, ya que 
permite dimensionar no solo el alcance del sistema de gestión, sino también 
todas las acciones que se deben encaminar para dar cumplimiento a los 
requisitos que establece la NTC ISO 14001:2004. 
 
De esta manera, en un segundo momento, la identificación de los aspectos e 
impactos ambientales relacionados con las actividades propias de la 
organización e inmersas dentro del alcance del sistema de gestión, permitirá no 
solo identificar los puntos clave y priorizar los aspectos a atender en el corto, 
mediano y largo plazo, sino que también brindara un insumo vital para la 
identificación de los requisitos legales aplicables, los cuales responden al  
tercer momento clave del sistema de gestión ambiental. 
 
Con la identificación de los aspectos legales aplicables, la empresa busca 
determinar que requisitos legales están relacionados con su actuar ambiental y 
cuales de estos en la actualidad no se cumplen, permitiendo así realizar una 
gestión mas eficiente, enfocada en la prevención de sanciones o multas, que 
puedan representar costos importantes; todo esto enmarcado en un enfoque 
preventivo. 
 
Cumplidas las anteriores etapas e identificadas las prioridades de gestión en el 
marco de la política ambiental proclamada, se deben establecer una serie de 
objetivos, metas y programas ambientales, por medio de los cuales y con el 
desarrollo de las anteriores etapas como principal insumo, se haga la gestión 
mas adecuada, dentro de la cual el conocimiento y el compromiso de la alta 
dirección será clave, puesto que es necesario destinar una serie de recursos 
que permitan dar consecución a los objetivos, metas y programas propuestos. 
 
Es de resaltar que cada programa propuesto debe tener una serie de 
actividades puntuales dentro de las cuales se especifiquen los recursos 
necesarios (técnicos, humanos, financieros), los responsables y los avances de 
cada una de ellas. Además, cada programa debe responder al logro de cada 
uno de las metas establecidas para el cumplimiento de los objetivos 
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ambientales propuestos, las cuales estarán planificadas en el corto y mediano 
plazo. 
 
6.2.1 Creación de la Política y definición del Alcance del SGA: 
 
Como primer paso para la implementación del SGA, encontramos la necesidad 
de documentar las intenciones y lineamientos generales de la organización en 
cuanto a su desempeño ambiental; los cuales, se consignan dentro de la 
política ambiental, la cual es expresada formalmente por la dirección.  
 
Para el caso especifico de la empresa de energía del Quindío, la política 
ambiental ya se encontraba constituida y responde a un proceso de 
alineamiento con la política ambiental de grupo empresarial y al ejercicio de 
conformación y consolidación del Sistema de Gestión Integral (Ver anexo A). 
 
En cuanto al alcance del SGA y en concordancia al proceso de conformación 
del Sistema de Gestión Integral; se definió un alcance global para los 3 
sistemas ha implementar; de allí que el alcance para el SGA sea acorde al del 
Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), que comprende los macroprocesos 
de Distribución y Comercialización y al de Salud y Seguridad Ocupacional 
(OSHAS 18001:2007).  
 
6.2.2 Identificación de Aspectos Ambientales: 
 
Como primer paso para la documentación de los requisitos tendientes a la 
certificación en la edeq, fue necesaria la identificación de los principales 
Aspectos e Impactos Ambientales asociados a los negocios de la empresa 
(comercialización y distribución de energía). 
 
Para la identificación de los Aspectos e Impactos Ambientales que alimentarían 
la matriz, fue necesaria la coordinación con los subprocesos inmersos en el 
alcance del SGA. Dicho ejercicio se enmarco dentro de la caracterización e 
identificación de cada una de las entradas, las actividades asociadas al 
desarrollo normal del subproceso de y las salidas entendidas como la 
generación de residuos.  
 
En este sentido, la identificación de entradas y salidas que se realizo, fue 
resultado de un trabajo conjunto con los funcionarios de cada sub proceso, los 
cuales, conocen al detalle el tipo y características de los materiales que 
manejan para el correcto desarrollo de sus actividades (Ver anexo B). De otra 
parte, es de aclarar que debido a las características de la empresa (prestadora 
de servicios), no se consideró relevante para el ejercicio, la identificación de las 
cantidades de materiales y energía, y solo se enfoco a identificar qué tipo de 
materiales se manejaban en cada uno de los subprocesos, aunque, dicho 
ejercicio puede considerarse viable en otro momento como ejercicio 
complementario. 
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6.2.3 Elaboración de la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales (MAI): 
 
Para la construcción de la matriz de aspectos e impactos ambientales, se 
tuvieron en cuenta diferentes variables. Las variables tenidas en cuenta fueron: 
 
 Aspecto Ambiental: Se identificaron a partir de la caracterización de las 
entradas y salidas de materiales.  
 
 Actividad: Se refiere a la actividad donde se está generando el impacto. 
 
 Macroproceso, Proceso y Subproceso: Pretende identificar en que parte 
de la organización se está generando el aspecto ambiental.  
 
 Descripción del Aspecto: Se refiere a las características especificas del 
aspecto generado. 
 
 Responsable de la generación: Busca identificar quien es el responsable 
de la actividad que me está generando el aspecto. 
 
 Carácter: Define el carácter positivo o negativo del aspecto generado 
 
 Situación Operacional: Se refiere a las condiciones bajo las cuales se 
genera el aspecto ambiental (normal, anormal, incidente). 
 
 Impacto Ambiental Asociado: Describe los impactos ambientales 
asociados al aspecto ambiental. 
 
 Evaluación de Significancia: Determina el grado de importancia del 
aspecto ambiental generado. 
 
 Control Operacional: Pretende establecer e identificar las 
responsabilidades y las acciones para controlar el aspecto ambiental.  
 
 Legislación Aplicable: Identifica que aspectos normativos y legales están 
asociados a cada aspecto.  
 
En lo que respecta a la evaluación y valoración de los aspectos ambientales 
identificados, se dio uso del método matricial, el cual, permite elaborar una o 
más matrices que conjuguen los diferentes criterios que desde la perspectiva 
de la empresa de energía del Quindío, edeq S.A E.S.P, son pertinentes para 
definir el grado de significancia de los impactos ambientales relacionados a la 
prestación de servicios de distribución y comercialización propios de la 
empresa (Ver Anexo C). 
 
En lo que respecta a la naturaleza del impacto generado, se tuvo en cuenta la  
condición favorable (+) o adversa (-) de cada uno de los impactos; es decir, la 
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característica relacionada con la mejora o reducción de la calidad ambiental 
generada por el desarrollo de las actividades propias de la empresa. 
 
En concordancia a lo anterior, se propusieron los siguientes parámetros para 
realizar la valoración de los aspectos e impactos ambientales: 
 
PARÁMETRO RANGO CRITERIO % 
Ponderado 
Magnitud1: Se entiende 
como la gravedad, el 
alcance y el tiempo que 
tarda el medio ambiente 
en  recuperar su 
funcionalidad biológica.  
1 Magnitud Baja.  
30 
 
2 Magnitud Media. 
3 Magnitud Alta. 
Severidad: Pérdida 
expresada en dinero por 
reposición de daños, 
pérdidas (materiales, 
Personales y/o 
ambientales) y/o multas. 
1 
Se requieren recursos entre 0 
y un millón de pesos en 
reposición por daños, pérdidas 
y/o multas. 
20 2 
Se requieren recursos entre un 
millón y 50 millones de pesos 
en reposición por daños, 
pérdidas y/o multas. 
3 
Se requieren recursos 
superiores a cincuenta 
millones de pesos en 
reposición por daños, pérdidas 
y/o multas. 
Frecuencia: Se refiere a 
la periodicidad con que 
ocurre o se genera el 
aspecto. 
1 
Frecuencia Baja (superior a 6 
meses) 
10 2 
Frecuencia Media (entre 1 y 6 
meses) 
3 
Frecuencia Alta ( entre 0 y 1 
mes) 
Control: Se refiere a la 
incidencia o posibilidad 
1 Control Alto 10 
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de intervenir el aspecto o 
impacto. 
2 Control Medio 
3  Control Bajo 
Legislación Ambiental o 
acuerdos existentes: El 
aspecto ambiental se 
encuentra regulado por 
entidades oficiales (Min-
Ambiente. CAR’s) o por el 
cliente. 
0 
No existe ningún tipo de 
regulación ambiental que le 
aplique. 
30 1 
Existen regulaciones 
ambientales y  se cumplen. 
2 
Existen regulaciones 
ambientales pero no se 
cumplen. 
 
1 Para el cálculo de la magnitud en la MAI, se fusionaron 3 parámetros (Magnitud, Cobertura y 
Duración) los cuales tienen una representatividad en porcentaje global del 10% cada uno. 
 
La magnitud se define como la gravedad del daño que se puede causar al medio ambiente y 
posee tres criterios (magnitud alta, media y baja) las cuales poseen cada una un peso 
numérico de 0,33 el cual es acumulable. 
 
La cobertura se entiende como el alcance del impacto asociado con el aspecto ambiental 
evaluado. Posee tres criterios. Puntual, es decir en el sitio de generación del aspecto. Local, 
que se traduce en que se sale del punto de generación del aspecto y Regional, que traspasa 
las instalaciones y tiene efecto sobre vecindades y la comunidad. Al igual que la magnitud, 
posee un peso numérico de 0,33 para cada criterio, el cual es acumulable.     
 
La duración se entiende como el tiempo que tarda el medio ambiente en recuperar su 
funcionalidad biológica. Posee tres criterios. Baja, cuando tiene un tiempo de recuperación 
entre 0 y 5 meses. Media, cuando posee un tiempo de recuperación entre 5 meses y 5 años y 
alta cuando tiene un tiempo de recuperación superior a 5 años. Al igual que la magnitud y la 
cobertura, posee un peso numérico de 0,33 para cada criterio, el cual es acumulable.     
 
Significancia: Teniendo en cuenta que el porcentaje de ponderación más alto 
fue de 30%, y el rango máximo de asignación fue de 3 (Exceptuando el 
parámetro de legislación ambiental), el puntaje más alto posible es de 2.7. En 
concordancia a esto se establecen los siguientes rangos para valorar la 
significancia del impacto: 
 
Consideración Rango 
No Significativo 0 – 1 
Medianamente Significativo 1.1 - 1.8 
Significativo 1,9 – 2.7 
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6.2.4 Identificación de Aspectos Legales: 
Para la identificación de aspectos legales, fue necesaria la revisión de la 
legislación ambiental aplicable a cada uno de los aspectos ambientales 
identificados en la MAI y teniendo como principal insumo la previa identificación 
de requisitos legales aplicables realizada por el líder del subproceso de gestión 
ambiental. 
 
Lo que se realizo principalmente fue una revisión de la legislación identificada 
previamente, con el fin de identificar qué requisitos aun aplicaban y que 
artículos o parágrafos específicos eran de interés para la empresa.  
 
Asociado a este ejercicio, se evidencio la necesidad de mantener actualizados 
estos requerimientos, hecho por el cual fue necesaria la formulación de un 
procedimiento de actualización de aspectos legales, normativos y otros 
aplicables, además, porque desde los requisitos de norma este aspecto 
también es relevante (Ver Anexo D).  
 
6.2.5 Formulación de Objetivos y Metas Ambientales: 
Para el establecimiento de los objetivos y metas ambientales es clave tener en 
cuenta como principal insumo los Aspectos Ambientales Significativos 
identificados en la matriz de Aspectos e Impactos Ambientales (MAI) y la matriz 
de Aspectos Legales, previamente realizadas. 
 
Como lo plantea Hunt, los objetivos y metas definen la proporción de mejora 
continua que la organización intenta alcanzar en su actuación medio ambiental 
y, por tanto, son esenciales para secundar la política23. Partiendo de lo anterior, 
los objetivos y metas ambientales propuestos deberán tener concordancia con 
los resultados de la MAI, con la política de gestión integral; los lineamientos del 
direccionamiento ambiental estratégico y la política ambiental con alcance a 
grupo empresarial, además, se deberán establecer una serie de programas que 
apunten a la consecución de los objetivos y metas ambientales, donde se 
refleje claramente cómo hacerlo y los resultados esperados con su respectivo 
control, por medio de la elaboración de indicadores que midan el cumplimiento 
de las metas de cada programa y permitan dar una trazabilidad en el tiempo. 
 
Es importante aclarar que cada uno de los programas realizados deberá estar 
acorde a las actualizaciones que se realicen sobre la matriz de aspectos e 
impactos ambientales, es decir, es necesario que toda modificación que se 
haga en la MAI dependiendo de su grado de significancia, se vea reflejado en 
la formulación de nuevos objetivos y metas y consecuentemente en la creación 
de programas que permitan su consecución. 
 
A continuación se plantean los objetivos y metas ambientales de acuerdo a 
cada uno de los aspectos evaluados en la MAI:  
                                                             
23
 Hunt, D y Jonson, C. Sistemas de Gestión Medioambiental. 1996. 
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ASPECTO AMBIENTAL 
GRADO DE 
SIGNIFICANCIA 
OBJETIVO META PROGRAMA 
Generación de Residuos 
Peligrosos 
(Transformadores 
incluidos sus 
componentes y aceite 
contaminado con PCB's) 
Significativo 
 
 
Realizar una gestión 
adecuada de los 
transformadores y 
capacitores en lo que 
respecta al 
almacenamiento y 
transporte. 
 
 
 
Meta 1: A diciembre de 
2010 contar con un 
almacenamiento adecuado 
del 100% de los residuos 
peligrosos en el almacén 
de la empresa de energía 
del Quindío edeq. 
 
Meta 2: Garantizar a junio 
de 2012 el adecuado 
transporte del 100% de 
transformadores, 
capacitores y residuos 
peligrosos en general que 
así lo requieran. 
 
Aplicación plan 
de acción de 
PCB’s para 
Colombia 
Generación de Residuos 
Peligrosos (Capacitores 
incluidos sus 
componentes y aceite sin 
PCB's) 
Generación de Residuos 
Reciclables (Papel 
impreso y escrito, papel 
periódico y revistas, 
Medianamente 
Significativo 
 
Garantizar el 
aprovechamiento de los 
 
Meta 1: A enero de 2010 
realizar un 
PMIRS 
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cartón y cartulina, botellas 
plásticas y bolsas 
pasticas, botellas de 
vidrio, latas y vasos 
desechables) 
residuos sólidos generados 
en las sedes 
administrativas, 
subestaciones y ACR’s de 
la empresa de energía del 
Quindío (EDEQ). 
 
aprovechamiento del 30% 
del material reciclable 
generado en la sede 
principal.  
Meta 2: Disminuir en un 
10% la generación de 
residuos sólidos a junio de 
2010. 
Generación de Residuos 
Especiales (Cables, 
herrajes, porcelanas, 
aisladores, luminarias, 
conductores desnudos, 
medidores, 
transformadores de 
corriente, transformadores 
de potencial) 
Medianamente 
Significativo 
Realizar una gestión 
adecuada de los residuos 
especiales generados en 
las actividades de 
operación, perdidas y 
mantenimiento del Sistema 
de Distribución Local en lo 
que respecta a su 
almacenamiento y 
disposición final 
 
Meta 1: A Diciembre de 
2011 Realizar la correcta 
gestión de los residuos 
especiales en cuanto a su 
almacenamiento y 
disposición final. 
Hacia horizontes 
de eficiencia 
ambiental 
Generación de Residuos 
Especiales (Residuos 
vegetales) 
Medianamente 
Significativo 
 
Realizar una gestión 
adecuada de los residuos 
especiales generados en 
las actividades de 
descumbra y 
Meta 1: Realizar en un 
100% la adecuación de los 
sitios de compostaje 
ubicados en la subestación 
La Patria a junio de 2010 
para la correcta disposición 
final de los residuos 
Por una Armenia 
más Limpia 
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mantenimiento de redes en 
lo que respecta a su 
disposición final. 
 
vegetales generados en el 
municipio de Armenia. 
Generación de Residuos 
Especiales (Escombros) 
Medianamente 
Significativo 
Realizar una gestión 
adecuada de los 
escombros generados en 
las actividades de 
mantenimiento, expansión 
y pérdidas del SDL en lo 
que respecta a su 
disposición final. 
 
 
Meta 1: Garantizar a 
diciembre de 2010 que la 
totalidad de los escombros 
generados y almacenados 
sean dispuestos de la 
manera más adecuada. 
 
Por una ciudad 
libre de 
escombros 
Consumo de Energía 
Eléctrica (Consumo en 
iluminación y toma 
corrientes) 
Medianamente 
Significativo 
Establecer las 
herramientas para 
garantizar el uso eficiente y 
ahorro de la energía 
eléctrica.  
Meta 1: Disminuir a 
diciembre de 2010 en un 
10% el consumo de 
energía eléctrica en la sede 
principal. 
Uso Eficiente y 
Ahorro de la 
Energía 
 
Meta 2: A 2012 cubrir el 
10% de los consumos de 
energía con fuentes de 
Comprometidos 
con el uso de 
energías menos 
contaminantes 
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energía alternativas 
 
Generación de Residuos 
Peligrosos (Tonners) 
Medianamente 
Significativo 
Realizar una gestión 
adecuada de los Tonners 
generados en las 
actividades tradicionales de 
la empresa, en lo que 
respecta a su 
almacenamiento y 
disposición final. 
 
Meta 1: A Enero de 2010 
se debe almacenar 
correctamente el 100% de 
los Tonners generados 
Tintes de 
Sostenibilidad 
 
Meta 2: Garantizar a Junio 
de 2010 la correcta 
disposición final del 100% 
de los Tonners generados 
Consumo de agua 
(Baterías sanitarias, 
lavamanos, cocinetas y 
áreas comunes) 
No Significativo 
Establecer los lineamientos 
para la correcta gestión y 
manejo del recurso hídrico 
en la sede principal 
Meta 1: Disminuir a Enero 
de 2011 el consumo de 
Agua en la sede principal 
en un 10% 
Uso eficiente y 
ahorro de agua 
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6.3 Ajuste de prácticas y procedimientos 
 
6.3.1 Elaboración y ajuste de procedimientos  
 
Como requisito para la certificación bajo la NTC ISO 14001, es necesaria la 
consolidación de uno o varios procedimientos que permitan entre otras cosas: 
 
 Controlar los registros y documentos  
 Realizar Acciones Correctivas y Preventivas 
 Revisiones por la Dirección 
 Identificar los Aspectos Legales aplicables 
 
En este sentido, fue necesaria la implementación de un procedimiento 
documentado y controlado por el Sistema de gestión, que permitiera no solo 
identificar los aspectos legales aplicables, sino también mantenerlos 
actualizados.  
 
De otra parte y en concordancia al objetivo de certificación de su Sistema 
Integrado de Gestión, fue necesaria la revisión y ajuste de los procedimientos 
que desde el Sistema de Gestión de la Calidad se tenían estipulados para la 
empresa. De esta manera, por medio de reuniones con el equipo de trabajo de 
los sistemas de gestión integral, se realizo el ajuste pertinente a cada uno de 
ellos a la luz de los requerimientos que desde la ISO 14001 y OSHAS 18001 se 
hacen. 
 
Es de resaltar que dentro del proceso de ajuste y actualización de los 
procedimientos anteriormente mencionados, se comprenden dos 
procedimientos claves para el Sistema de Gestión Ambiental, asociados al 
manejo integral de residuos y al manejo integral de la vegetación. 
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6.3.2 Creación del Manual de Manejo de Residuos Peligrosos (RESPEL) 
 
El desarrollo de la gestión ambiental dentro de la empresa de energía del 
Quindío edeq, que se viene adelantando desde el año 2006, ha estado 
enfocado principalmente, a la gestión de residuos peligrosos asociados al 
aceite dieléctrico contaminado con PCB’s, proveniente de transformadores y 
capacitores y a la compensación de las intervenciones forestales realizadas 
sobre las redes de distribución. 
 
Partiendo de lo anterior, y asociado al procedimiento de manejo integral de 
residuos que se tiene para controlar la gestión de los residuos que se generan 
en la empresa, fue necesaria la consolidación del Manual de Manejo de 
Residuos Peligrosos (Ver anexo E), el cual, permite no solo identificar todos los 
residuos peligrosos que se generan en la empresa, sino también, como se 
debe realizar su adecuada gestión y los registros de las disposiciones que año 
a año se han venido realizando, principalmente relacionadas con los aceites 
dieléctricos contaminados con PCB’s de los transformadores y capacitores de 
distribución.  
 
Dentro de los residuos peligrosos que se estipulan dentro del manual 
encontramos: 
 
 Aceite dieléctrico contaminado con PCB’s 
 
 Lámparas de Mercurio, Sodio y Fluorescentes 
 
 Baterías Plomo Acido 
 
 Tonners 
 
Es de resaltar que para el caso de residuos peligrosos como lámparas de 
mercurio, sodio y fluorescentes y Tonners, no se cuenta con registros de 
disposición final, ya que  este año se empezó a realizar la gestión adecuada de 
los mismos en lo que respecta a su almacenamiento y disposición. 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
63 
6.3.3 Creación del Manual Técnico de Intervenciones Forestales 
 
De acuerdo a las actividades de gestión ambiental que se venían desarrollando 
con anterioridad en la empresa, la gestión forestal es una de las principales 
junto a la gestión de residuos peligrosos.  
 
La intervención de la vegetación asociada a redes de distribución de energía ha 
sido uno de los puntos álgidos de la gestión de la empresa no solo desde la 
perspectiva ambiental, sino también desde la calidad y continuidad del servicio.  
 
El departamento del Quindío al contar con una riqueza natural importante, 
desde el punto de vista forestal y florístico, implica retos para el desarrollo de 
las actividades de distribución de energía, puesto que la intervención de la 
vegetación asociada a redes de distribución compromete directamente la 
calidad y continuidad en la prestación del servicio de energía eléctrica, hecho 
por el cual, la edeq debe destinar unos importantes recursos para dar atención 
a este tipo de factores asociados a las redes de distribución. 
 
En este sentido, la empresa de energía del Quindío adelanta constantemente 
actividades de poda, tala y rocería de la vegetación, que se encuentra en 
contacto real o potencial con las redes de distribución. De allí que desde 
gestión ambiental, sea necesario adelantar actividades encaminadas a mitigar 
y compensar los efectos negativos que sobre la vegetación se realizan. 
 
De esta manera, la consolidación del Manual Técnico de Intervenciones 
Forestales (Ver anexo F), se convierte en una herramienta de gestión 
importante para el desarrollo de las actividades propias de la empresa, el cual, 
no solo incluye el como realizar las actividades de intervención forestal; sino 
también el como se deben realizar las compensaciones forestales derivadas de 
dichas intervenciones. Además, comprende los registros históricos de las 
compensaciones que se han venido realizando año a año, con el fin de 
evidenciar la gestión que la empresa hace para el cumplimiento de la 
legislación ambiental aplicable. 
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6.3.4 Responsabilidad y Autoridad con respecto al Sistema de Gestión 
Ambiental según Roles y Responsabilidades 
 
Para garantizar el compromiso y responsabilidad de todos los funcionarios de 
la empresa con respecto al Sistema de Gestión Ambiental, fue necesaria la 
actualización y ajuste del catalogo de Roles y Responsabilidades previamente 
existente y controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad (Ver Anexo G). 
 
Dicho catalogo es utilizado como herramienta para comprometer y designar 
responsabilidades a todo el personal de acuerdo a los roles establecidos 
previamente para cada uno de los cargos de la empresa. 
 
En este sentido, se evidencio la necesidad de actualizar dicho catalogo a la luz 
de los requerimientos desde la NTC ISO 14001:2004 se estipulan, con respecto 
a la designación de responsabilidades y el compromiso que debe tener cada 
uno de los integrantes de la organización con respecto al Sistema de gestión 
Ambiental. 
 
De esta manera, el ejercicio se realizo teniendo en cuenta la estructura 
organizacional de la empresa, comenzando desde las responsabilidades que 
tiene el Gerente General de la empresa con el sistema de Gestión Ambiental, 
hasta los lideres de subproceso, quienes serán los encargados de gestionar y 
comunicar no solo las necesidades de formación de su personal a cargo, sino 
también de asegurar el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables; 
con el fin de garantizar el control de cada una de las actividades y de 
concientizar a todo el personal con respecto a la importancia en el desarrollo de 
sus actividades dentro del desarrollo global del sistema de gestión. 
 
El proceso anteriormente mencionado contó con la validación del líder del 
proceso de calidad, con el fin de garantizar la integralidad de los sistemas de 
gestión; además, se realizo a la par con el líder del proceso de Salud y 
Seguridad Ocupacional, el cual desde los requerimientos específicos de la 
OSHAS 18001:2007 también realizo el ejercicio en miras de la certificación del 
Sistema Integrado de Gestión. 
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6.3.5 Actualización y Ajuste del Manual de Calidad 
 
Otra de las actividades enfocadas al ajuste de las prácticas y procedimientos 
existentes al plan de gestión ambiental de la empresa de energía del Quindío 
(edeq), fue la actualización del Manual de Calidad de la empresa de energía 
del Quindío.   
 
El Manual de Calidad contiene principalmente todas las actividades que se 
enmarcan dentro del Sistema de Gestión de la Calidad asociadas a cada uno 
de los Macroprocesos de la organización. 
 
De esta manera, el Manual comprende una serie de fases que se articulan a 
cada uno de los macroprocesos de la empresa. Dichas Fases comprenden: 
 
FASE 1. Información del Entorno: Su misión es captar información del 
exterior e interior de la organización con el fin de direccionar el macroproceso; 
para lo cual se ha tenido en cuenta en la documentación de los macroprocesos 
lo siguiente: 
 
- Determinación de las necesidades y expectativas de los clientes 
- Medición de la satisfacción de los clientes 
- Detección de cambios en el mercado 
- Comportamiento de la normatividad y regulación 
- Gestión de recursos para la elaboración del producto 
- Resultados de auditorias y revisión por la dirección 
- Solicitudes de mejora dirigidas al Macroproceso 
- Resultados y tendencias de los procesos 
 
Para facilitar el análisis del entorno, la edeq S.A. E.S.P implementa la Plantilla 
de Contexto Estratégico denominada Mapa Situacional. 
 
FASE 2. Análisis Estratégico: Es la actividad mediante la cual se recogen los 
resultados del análisis del entorno y se priorizan con el fin de trazar estrategias 
que permitan satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, 
optimizando los recursos asignados, conservando la alineación con el 
direccionamiento estratégico establecido por la organización.   
 
Para facilitar el análisis estratégico, la edeq S.A. E.S.P implementa la Plantilla 
de Plan Estratégico.  
 
FASE 3.  Planeación y Recursos: Su misión es establecer correlación entre 
los requisitos del cliente y de la organización para definir programas, planes y 
proyectos. 
 
Para facilitar la planeación, la edeq S.A E.S.P., implementa: plantilla de planes 
y programas  
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FASE 4. Gestión del Producto y del Servicio: Su misión  es entregar los 
productos y servicios requeridos por el cliente. 
 
Para facilitar la gestión de los procesos, la edeq S.A. E.S.P implementa la 
plantilla de: Caracterización de Procesos en la que se identifican proveedores, 
insumos, actividades, variables de control y clientes y la plantilla de 
Procedimientos describiendo de forma específica cada actividad o proceso.  
 
Para garantizar la calidad de los servicios y el cumplimiento de los 
procedimientos de la empresa, se identifican, evalúan y valoran los riesgos en 
los procesos, de manera que se puedan establecer los controles pertinentes 
para prevenir los posibles eventos y mitigar su impacto en caso de que se 
llegaran a materializar, de acuerdo a la metodología establecida en el MECI 
1000:2005, viéndose reflejado en la plantilla Matriz de Riesgos. 
 
Es importante resaltar que debido a que en su mayoría los procesos 
Gerenciales y de  Apoyo son trasversales a la organización, se consideran que 
son proveedores y clientes de los procesos Misionales, por lo que sus 
interacciones no se documentan para evitar repetir información  a no ser que 
sea información especifica del proceso y/o subproceso. 
 
FASE 5. Evaluación de la Satisfacción: Su propósito es evaluar la 
conformidad de los resultados esperados del proceso y/o subproceso. Para ello 
se implementa la: Plantilla de Indicadores de Gestión.   
 
FASE 6.  Gestión del Mejoramiento: Su misión es la de analizar los datos de 
los procesos y/o subprocesos y sus resultados para optimizar su gestión. Cada 
planeación debe considerar las metas a lograr en un tiempo determinado por lo 
tanto cada vez que se evalúa la satisfacción, es necesario comparar los 
resultados con las metas definidas en el Plan, para replantear estrategias en 
caso de no lograrse o mantener los resultados en los niveles alcanzados. Esta 
fase de Gestión del Mejoramiento permite cerrar el ciclo de la gestión de 
procesos y/o subprocesos de una manera dinámica, utilizando como 
herramientas las Plantillas de Solicitud de Mejora e Informe de tres 
generaciones.  
 
La actualización y/o ajuste que se realizo al Manual de Calidad comprendió 
principalmente la información pertinente al Sistema de Gestión Ambiental; 
información del sistema en general y de los Aspectos e Impactos Ambientales 
significativos ligados a cada uno de los Macroprocesos comprendidos dentro 
del alcance del sistema.  
 
Es de resaltar que dicho Manual se convertirá en un Manual de Sistemas 
Integrados de Gestión, el cual deberá incluir la articulación de las tres normas y 
sus requerimientos con la estructura organizacional de la empresa.   
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6.3.6 Ajuste del Programa de Auditorias 
 
Como elemento para la verificación del grado de cumplimiento de los sistemas 
de gestión de la calidad y ambiental, y como herramienta para el mejoramiento 
continuo de los sistemas de gestión, surge la NTC ISO 19011 que proporciona 
la orientación básica sobre la gestión de programas de auditoria, la realización 
de auditorias internas o externas, así como la competencia y la evaluación de 
los auditores20.  
 
De acuerdo a los requerimientos que la NTC ISO 9001:2000 estipula en cuanto 
a las auditoria internas y apoyados en la ISO 19011, la edeq cuenta con un 
procedimiento de auditorias internas, el cual, establece el numero de auditorias 
que se deben realizar al año y como las solicitudes de mejora y las no 
conformidades que se deriven de estas deben de ser gestionadas con el fin de 
garantizar el mejoramiento continuo del sistema. 
 
En este sentido, dicho plan se ajusto de acuerdo al numero de auditorias 
necesarias para garantizar la verificación y el mejoramiento continuo tanto del 
Sistema de Gestión Ambiental como del Sistema de Seguridad y Salud 
Ocupacional. 
 
Es de resaltar que el desarrollo de dichas auditorias será acorde al grado de 
madurez de los sistemas implementados; es decir, que los sistemas de Gestión 
Ambiental y de Salud y Seguridad Ocupacional deberán comprender un mayor 
numero de auditorias internas, en comparación con el Sistema de Gestión de la 
Calidad, el cual, cuenta con un mayor grado de madurez y además será el 
soporte para los otros dos sistemas en lo que respecta a la documentación de 
los requerimientos de las dos normas. 
 
Para el caso especifico del Sistema de Gestión Ambiental, se contemplo como 
mínimo desarrollar dos auditorias internas al año, antes de someter al sistema 
a una auditoria de certificación, puesto que las auditorias internas permitirán 
evidenciar el grado de cumplimiento del sistema y enfocaran mejor el ejercicio 
de certificación del mismo. Además, cabe aclarar que los registros derivados de 
las auditorias internas (informes de auditoria, registro de acciones de mejora y 
correctivas, etc), son el principal insumo para las revisiones por la dirección y 
para demostrar el grado de madurez con que cuenta el sistema al momento de 
aspirar a la certificación. 
 
  
 
   
 
 
 
                                                             
20
 Adaptado de NTC ISO 19011:2002. 
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6.3.7 Control de Registros y Documentos (Tabla de Retención Documental 
y Listado Maestro de Documentos) 
 
Como método para llevar a cabo el control de los registros y documentos 
manejados en la empresa y dentro de los sistemas de gestión, la organización 
cuenta con un subproceso de gestión documental, el cual se encarga del 
archivo, la recepción y la autenticación de todos los documentos y registros que 
se manejan al interior de la organización y también de todos aquellos que salen 
de la misma. 
 
Dentro de los instrumentos con los que cuenta la gestión documental de la 
empresa, específicamente para el control de registros y documentos asociados 
a cada subproceso encontramos: 
 
 Listado Maestro de Documentos 
 
 Tabla de Retención Documental 
 
El listado maestro de documentos comprende un listado de todos aquellos 
documentos de interés que se manejan dentro de la organización, relacionados 
ya sea con los subprocesos en general o con los sistemas de gestión, con su 
respectiva ubicación dentro de la empresa; esto con el fin de que los clientes 
internos (funcionarios) tengan acceso a la información de cada una de las 
áreas de la organización en caso de requerirlas.  
 
Para el caso especifico del Sistema de Gestión Ambiental, dentro del listado 
maestro de documentos se comprende toda aquella información que es soporte 
del mismo como por ej la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales, la Matriz 
de Identificación de Aspectos Legales, los Objetivos, Metas y Programas 
Ambientales, los Manuales de Manejo de Residuos Peligrosos y de 
Intervenciones Forestales, etc. 
 
En lo que respecta a la Tabla de Retención Documental, es una herramienta 
que permite controlar, identificar y localizar los registros asociados a cada uno 
de los subprocesos de la organización.  
 
Dicha herramienta permite identificar claramente los registros de interés de 
cada uno de los subprocesos de la organización, su tiempo de retención y su 
disposición final.  
 
La Tabla de Retención Documental permite entonces, priorizar la importancia 
de cada uno de los registros que se manejan y de esta manera garantizar que 
cada área cuente con un archivo físico, donde se localicen los registros 
asociados al desarrollo de sus actividades, facilitando así el cumplimiento de 
los requerimientos de norma referentes al control, manejo y disposición de 
registros y documentos. 
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7. DISCUSION DE RESULTADOS 
 
El ejercicio adelantando en la empresa de energía del Quindío con respecto a 
la documentación del SGA y su enfoque a la certificación en ISO 14001 estuvo 
soportado en la identificación de los Aspectos Ambientales Significativos, los 
Aspectos Legales y Regulatorios Aplicables y los Objetivos y Metas 
Ambientales. 
 
Para la identificación de los Aspectos Ambientales Significativos fue clave el 
apoyo de todo el personal de la empresa, puesto que cada uno de los 
subprocesos inmersos dentro del alcance del SGA conocen al detalle las 
actividades que desempeñan, los materiales que utilizan y los residuos que se 
derivan de cada una de ellas. Por medio de cada uno de estos ejercicios, se 
alimento la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales, a través de la cual, se 
identificaron las responsabilidades en la generación de cada uno de los 
Aspectos Ambientales, la situación en la que se esta generando el mismo y el 
grado de significancia, permitiendo de esta manera alimentar la formulación de 
los Objetivos y Metas Ambientales. 
 
De otra parte, el ejercicio de identificación de Aspectos Legales permitió 
evidenciar los puntos a mejorar con respecto al cumplimiento de la legislación 
ambiental aplicable; además, de la necesidad de crear mecanismos que 
permitieran la actualización constante de los requisitos, con el fin de evitar 
sanciones y multas que pudieran afectar el correcto funcionamiento de la 
organización. 
 
Es de resaltar que ambos ejercicios, tanto la identificación y valoración de 
Aspectos Ambientales, como la identificación de los Requisitos Legales y 
Regulatorios aplicables, fueron el principal insumo para la formulación de 
Objetivos y Metas Ambientales, los cuales, cuentan con una planificación en el 
corto y mediano plazo, permitiendo de esta manera mejorar la eficiencia 
ambiental de la organización. 
 
En este sentido, la documentación del Sistema de Gestión Ambiental en la 
empresa de energía del Quindío responde a etapas sinérgicas y relacionadas, 
que apuntan a la consolidación de la Gestión Ambiental como uno de los 
pilares fundamentales dentro de la organización.   
 
De acuerdo a los resultados obtenidos, es de resaltar que si bien el Sistema de 
Gestión Ambiental no se encontraba documentado y el personal desconocía en 
gran medida la importancia del mismo dentro de la organización, dicho proceso 
debe continuar realizándose con los funcionarios de la organización y debe 
hacerse especial énfasis, aun mas si se pretende certificar el sistema bajo los 
requerimientos de la NTC ISO 14001:2004, en aspectos claves como la 
capacitación formación y toma de conciencia del personal, ya que es necesario 
antes de someterse a la auditoria de certificación que todo el personal que 
trabaje en la empresa o en su nombre sea conciente de la importancia de sus 
actividades dentro del SGA. 
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
CONCLUSIONES 
 
 La documentación del Sistema de Gestión Ambiental y de los requisitos que 
se estipulan en la ISO 14001 permite identificar y gestionar adecuadamente 
los aspectos e impactos ambientales relacionados con el desarrollo de las 
actividades propias de cada negocio. 
 
 La Documentación del Sistema de Gestión Ambiental responde a 
actividades relacionadas y sinérgicas enfocadas al mejoramiento del 
desempeño ambiental de las organizaciones. 
 
 El proceso de Certificación de un Sistema de Gestión Ambiental bajo la 
NTC ISO 14001:2004 implica contar con un sistema maduro, en el cual se 
demuestre su mejoramiento continuo y el compromiso de la organización 
para el desarrollo del mismo, partiendo de la alta dirección. 
 
 El ajuste de las prácticas y procedimientos existentes dentro del Sistema de 
Gestión de la Calidad permitió avanzar considerablemente en el proceso de 
documentación de los requisitos tendientes a la certificación en ISO 
14001:2004. 
 
 El Sistema de Gestión de la Calidad previamente certificado permitió 
soportar el proceso de documentación enfocado a la certificación en ISO 
14001:2004. 
 
 La asignación de responsabilidades, el control de registros y el compromiso 
de todas las áreas de la organización son puntos fundamentales al 
momento de enfocar un Sistema de Gestión Ambiental a la certificación.   
 
RECOMENDACIONES 
 
 Tanto la documentación como el Sistema de Gestión Ambiental 
implementado en la edeq deben de ser mantenidos y mejorados 
continuamente para consolidar su grado de madurez.  
 
 La empresa de energía del Quindío debe continuar destinando recursos 
tanto técnicos como financieros y humanos para el mejoramiento de su 
Sistema de Gestión Ambiental. 
 
 Se recomienda que para el año 2010 se realice un plan de certificación del 
SGA, en el cual se definan claramente las actividades de capacitación, 
formación y toma de conciencia del personal, así como las fechas para 
llevar a cabo las auditorias internas. 
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ANEXO A 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Es compromiso de la Empresa de Energía del Quindío S.A. 
ESP, como empresa Comercializadora y Distribuidora de 
energía eléctrica, entregar a sus clientes un servicio con 
calidad,  mediante la mejora continúa de sus procesos, 
contando con personal competente y comprometido, y 
actuando con responsabilidad social. 
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ANEXO B 
ENTRADAS TRANSFORMACIÓN 
Salidas 
Aspecto 
Ambiental 
Identificado 
Responsable de 
la Generación del 
Aspecto 
Situación Operacional Impacto 
Ambiental 
Asociado Proveedor Materiales Actividades Normal Anormal Incidente 
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ANEXO C 
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ANEXO D 
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ANEXO E 
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ANEXO F 
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ANEXO G 
AREA CARGO/ROL RESPONSABILIDAD CON EL SGA ADMINISTRA 
Gerencia General Gerente General 
Asegurar los recursos humanos, económicos y técnicos necesarios para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                    
Designar un miembro de la dirección  para que Implemente, Comunique y Asegurare el 
cumplimiento de los requisitos del SGA bajo la NTC ISO 14001.                                         
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                          
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables, para el correcto 
funcionamiento del SGA.                 
Personal de toda la 
Organización 
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Distribución 
Gerente  de Distribución 
Gestionar los recursos humanos, económicos y técnicos necesarios para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                 
Controlar los proyectos y actividades de distribución que pueden generar un impacto 
ambiental significativo, para garantizar la correcta gestión de los aspectos e impactos 
ambientales.                                                                                                                                                                  
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                   
Vigilar y Garantizar  el grado de cumplimiento y las opciones de mejora necesarias para el 
mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                                 
Reportar al Gerente General el grado de cumplimiento de las actividades enmarcadas en la 
gestión ambiental,  y los recursos necesarios para su continuidad y mejoramiento continuo.                                                                                                             
Planear en conjunto con el subproceso de gestión ambiental las directrices ambientales 
(planes, procedimientos, actividades), necesarias para el correcto funcionamiento del SGA y 
su mejoramiento continuo.                                                                                                       
Administrar el indicador Índice de Gestión Ambiental Empresarial (IGAE), incluido dentro del 
cuadro de mando integral del grupo epm, para dar cumplimiento al direccionamiento ambiental 
estratégico.                                                                                                                           
Asegurar el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables, para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                              
Administra jefes de área 
de distribución y 
auxiliares 
administrativas 
Jefe de área de 
Operación del SDL 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables, para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                   
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                                   
Realizar las acciones de mejora que se consideren pertinentes al sistema de gestión 
ambiental, para su mejoramiento continuo.                                                                                                                                                                                 
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo, para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                                                                                                                          
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades, para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                 
Vigilar y Garantizar  el grado de cumplimiento y las solicitudes de mejora necesarias para el 
mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                                                                                    
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA, 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                  
Administra líderes de 
proceso con personal a 
cargo  
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Líder subproceso de 
Operación del SDL 
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal que hace parte del equipo 
de operación, respecto al sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del 
personal.                                                                                                                          
Asegurar el cumplimiento de los planes de contingencias relacionados con aspectos 
ambientales significativos (derrame de aceite dieléctrico), para la prevención de la 
contaminación y de lesiones y enfermedades.                                                                                                              
Identificar las acciones de mejora pertinentes a los planes de contingencias y emergencias 
para su mejoramiento continuo.                                                                                                                 
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros, para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                  
Administra personal que 
impacta el SGA 
Líder de subproceso 
Control y Protecciones 
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal que hace parte del equipo 
de operación, respecto al sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del 
personal.                                                                                                                                                           
Verificar las características contaminantes de los componentes adquiridos para el desarrollo 
de las actividades propias del subproceso.                                                                                     
Identificar las acciones de mejora pertinentes al SGA  para su mejoramiento continuo.                                                                     
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo, para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                                                                                                                                                                                        
Administra personal que 
impacta el SGA 
Líder subproceso de 
Gestión de Información 
GIOR 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables,  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                         
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                    
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades, para controlar e identificar su ocurrencia.   
Administra personal que 
impacta el SGA
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Jefe de área de 
mantenimiento y 
expansión del SDL 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                     
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo, para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                    
Realizar las acciones de mejora que se consideren pertinentes al sistema de gestión 
ambiental, para su mejoramiento continuo.                                                                                                                                                                          
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades, para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                           
Vigilar y Garantizar  el grado de cumplimiento y las solicitudes de mejora necesarias, para el 
mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                                                                    
Asegurar los recursos para suplir las necesidades relacionadas con el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros, para garantizar su trazabilidad y claridad.         
Administra líderes de 
proceso con personal a 
cargo  
Líder Mantenimiento de 
Subestaciones 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables,  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                  
Identificar las necesidades de capacitación y formación del personal a cargo con respecto al 
SGA, para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                                   
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros, para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                                                        
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                                    
Garantizar la adecuada gestión de los residuos que se generan en las actividades del 
mantenimiento de subestaciones (banco de baterías, residuos especiales)  ya que están 
relacionadas con aspectos ambientales significativos para controlar su impacto negativo sobre 
el medio ambiente.                                                                                                                  
Administra personal que
impacta el SGA 
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Líder Mantenimiento de 
Redes de Distribución 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                           
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                                    
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                            
Asegurar el cumplimiento de los planes de contingencias relacionados con aspectos 
ambientales significativos (derrame de aceite dieléctrico) para la prevención de la 
contaminación y de lesiones y enfermedades.                                                                                                      
Garantizar la adecuada gestión de los residuos que se generan en las actividades de 
intervención de la vegetación y cambio y mantenimiento de transformadores ya que están 
relacionadas con aspectos ambientales significativos.                                                                                   
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                                                 
Administra personal que 
impacta el SGA 
Líder de Expansión y 
Reposición del SDL 
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                  
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                          
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                        
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                             
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.            
Administra personal que 
impacta el SGA 
Líder de Gestión y 
Control  Perdidas de 
Energía 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                            
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                         
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                 
Administra personal que 
impacta el SGA 
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Líder subproceso 
Atención Técnica de 
Clientes 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                            
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                         
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                 
Administra personal que 
impacta el SGA 
Jefe de área de 
ingeniería y gestión 
Asegurar la conformidad del SGA con los requerimientos de norma para su correcta 
adecuación.                                                                                                                           
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                      
Asegurar los recursos humanos, económicos y técnicos necesarios para el correcto 
funcionamiento del SGA y del subproceso de gestión ambiental.                                                                                                                                                     
Mejorar y Verificar el grado de cumplimiento de los indicadores relacionados con el 
funcionamiento del SGA para controlar su trazabilidad.                                                                                                                                               
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                                                                                                                                                                                 
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                                                                   
Realizar las acciones de mejora que se consideren pertinentes para el sistema de gestión 
ambiental para su mejoramiento continuo.                                                                                                                                                                             
Asegurar el cumplimiento de la gestión ambiental con los objetivos estratégicos y con el 
direccionamiento estratégico del grupo empresarial para garantizar su alineación.                                                                                        
Vigilar y Garantizar  el grado de cumplimiento y las solicitudes de mejora necesarias para el 
mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.             
Administra líderes de 
proceso con personal a 
cargo  
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Líder Planeacion de 
infraestructura 
Incluir lineamientos ambientales dentro del esquema de planeacion del negocio para controlar 
los Aspectos e Impactos ambientales que se puedan generar a partir de las actividades a 
realizar.                                                                                                                                                                                                    
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                             
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                                    
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.         
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.           
  
Líder Gestión Ambiental 
Asegurar la conformidad del SGA con los requerimientos de norma para mantener el sistema.                                                                                                                      
Velar por el mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                    
Identificar y Gestionar los aspectos ambientales significativos de la organización para 
prevenir su ocurrencia.                                                                                                           
Planificar y Comunicar cuando sea pertinente los cambios realizados al SGA para su 
implementación.                                                                                                                
Identificar y Gestionar las necesidades de capacitación del personal de la empresa  y 
solicitudes de la comunidad en cuanto al SGA y temas ambientales en general para garantizar 
las competencias del personal y el compromiso con las partes interesadas.                                                                                                                                          
Formular directrices de tipo ambiental aplicables a la organización para el mejoramiento 
continuo del SGA.                                                                                                                    
Verificar el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables a la organización para 
tomar las acciones de mejora pertinentes.                                                                           
Asegurar la trazabilidad y el seguimiento del desempeño del SGA y del subproceso para su 
mejoramiento continuo.                                                                                                                                              
Controlar y Verificar el correcto manejo y disposición de la documentación clave del SGA 
para garantizar su trazabilidad y claridad.   .                                                                                                                                                                                       
Acompañar los procesos contractuales que consideren pertinente incluir los temas 
ambientales su correcta adecuación.     
Asegurar el correcto diligenciamiento de los registros asociados a la documentación del SGA 
a partir del procedimiento control de registros para garantizar su trazabilidad y claridad.                                                                                                                                                         
Administra personal que 
impacta el SGA 
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Líder Ingeniería de 
Perdidas 
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                                                                                                                                                                                               
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                          
  
Líder Ingeniería 
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                               
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                                                                                
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                       
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.           
Administra personal que
impacta el SGA 
Líder Gestión Equipos 
de Medida 
Incluir cuando sea pertinente el componente ambiental dentro de los contratos que se lleven a 
cabo para garantizar el compromiso ambiental de todas las partes interesadas.                                                                                                                                                                                               
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                                                                                                                                     
  
Comercialización Gerente comercial 
Revisar y Aprobar productos y servicios ambientales para  el diseño  del portafolio de 
productos y servicios ofrecidos por la Empresa.                                                                                                             
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                           
Controlar los proyectos y actividades de comercialización que puedan generar un impacto 
ambiental significativo para prevenir la contaminación.                                                                                                                               
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                    
Administra jefes de area 
de distribución y
auxiliares 
administrativas
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Jefe de Área de 
Transacciones y 
mercadeo 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                  
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.         
Evaluar la factibilidad de incorporar productos y servicios ambientales en portafolio de 
servicios para su aprovechamiento.                                                                                                                      
Concientizar al personal a cargo sobre los impactos ambientales asociados al desarrollo de 
sus actividades para controlar e identificar su ocurrencia.                                                                                                                                                                                
Velar conjuntamente con el subproceso de gestión ambiental por el cumplimiento de la 
normatividad ambiental aplicable derivada del análisis del entorno para su cumplimiento.                                                
Incluir en los estudios de mercado el componente ambiental para garantizar su articulación. 
Administra líderes de 
proceso con personal a 
cargo  
Líder Operación 
Comercial 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                   
  
Líder Gestión Tarifas 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                       
  
Líder gestión 
Transacciones 
Comerciales 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                       
  
Líder Gestión 
Regulatoria 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                                                                                                                                          
Identificar dentro de los análisis de impacto originados por los cambios regulatorios y 
normativos, la influencia de la normatividad ambiental con el fin de proponer ante los 
organismos reguladores las adecuaciones regulatorias necesarias para darle viabilidad a los 
negocios. 
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Líder Análisis de 
Mercados 
Incluir variables de carácter ambiental en los estudios de mercado cuando sea factible para 
determinar la viabilidad integral.                                                                                                                                       
Comunicar las necesidades de los clientes, que desde los estudios de mercado se evidencien 
y sean aplicables a la empresa y al SGA propiamente dicho para su mejoramiento continuo.                                                                                                                                                                                                          
Velar por el mejoramiento continuo del SGA por medio de herramientas (Benchmarking) que 
permitan identificar, analizar y aplicar mejores practicas en el funcionamiento del SGA desde el 
análisis del mercado para su mejoramiento continuo.                                                                                                                                
Identificar la influencia del SGA en función del desempeño del producto o servicio,  para 
potencializar las fortalezas existentes.  
  
Líder Estrategias de 
Mercadeo 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                                                                                                                             
Evaluar la viabilidad de incluir información de carácter ambiental  necesaria para la 
elaboración del Manual de imagen corporativa.                                                              
Coordinar Estrategias de mercadeo en las que el componente ambiental se vea reflejado 
como criterio para definir el valor agregado de los servicios y nuevos negocios. 
Incorporar productos y servicios ambientales en portafolio de servicios para su 
aprovechamiento                                                   
  
Líder de Venta de 
productos y servicios al 
cliente final 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                               
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Líder Gestión Social 
Comunicar y Gestionar con el subproceso de gestión ambiental las necesidades que desde 
la comunidad se generen con respecto a la temática ambiental (capacitaciones, información, 
quejas y reclamos no formales) para su consecución.                                                                                                     
Identificar, Comunicar y Gestionar conjuntamente con el subproceso de gestión ambiental 
las posibles mejoras del SGA con respecto al manejo de las partes interesadas (clientes) para 
su adecuación.                                                                                                                     
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                              
Identificar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al sistema de 
gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                       
Concientizar al personal a cargo sobre la importancia de sus actividades dentro del SGA para 
garantizar el correcto desempeño del mismo.                                                                                                                                 
Administra personal que 
impacta el SGA 
Jefe de Área Servicio al 
Cliente 
Garantizar la alineación de las actualizaciones que desde el plan de mercadeo se formulen 
para el cumplimiento del plan de servicio al cliente, con respecto al componente ambiental 
como generador de valor agregado.                                                                                    
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                        
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                        
Concientizar al personal a cargo sobre la importancia de sus actividades dentro del SGA para 
garantizar el correcto desempeño del mismo.                                                                         .    
Administra líderes de 
proceso con personal a 
cargo  
Líder Gestión PQR y 
Recuperación de 
Energía y Recursos 
Legales 
Incluir en las actividades de telemercadeo campañas de gestión ambiental para informar y 
cumplir las expectativas del cliente final.                                                                                 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                       
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                           
Concientizar al personal a cargo sobre la importancia de sus actividades dentro del SGA para 
garantizar el correcto desempeño del mismo.                                                                        
Administra personal que 
impacta el SGA 
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Líder Gestión Cobro 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                   
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                       
Concientizar al personal a cargo sobre la importancia de sus actividades dentro del SGA para 
garantizar el correcto desempeño del mismo.                                                                        
Administra personal que 
impacta el SGA
Líder Prefacturación, 
Facturación y 
Postfacturación 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                                                   
Identificar y Gestionar las necesidades de formación del personal a cargo con respecto al 
sistema de gestión ambiental para garantizar las competencias del personal.                                                                                                                       
Concientizar al personal a cargo sobre la importancia de sus actividades dentro del SGA para 
garantizar el correcto desempeño del mismo.                                                                        
Administra personal que 
impacta el SGA
Todas las áreas, 
exceptuando las 
incluidas en el 
alcance del SGA 
Funcionarios de la 
Organización 
Asegurar  el cumplimiento de las directrices ambientales aplicables  para el correcto 
funcionamiento del SGA.                                                                                                              
Identificar los Aspectos Ambientales relacionados con el desarrollo de sus actividades para su 
identificación y control.                                                                                                                                               
Identificar y gestionar las necesidades de formación propias con respecto al SGA para 
garantizar las competencias necesarias.                                                                                                                                                               
Identificar, Comunicar y Gestionar conjuntamente con el subproceso de gestión ambiental 
las posibles mejoras del SGA.                                                                                                          
Contribuir al mejoramiento continuo del SGA.                                                                                                                                                                                                                       
Recursos 
Organizacionales 
 
 
 
 
 
